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En el continuo y cambiante proceso de la globalización económica por el que  
atraviesan las empresas, se hace necesario que estas rediseñen sus procesos y  
estrategias con el fin de lograr el uso eficiente de sus recursos y el aumento de su 
productividad, así logran competir con éxito en el mercado el cual se extiende  
rápidamente con el paso del tiempo.  
 
Bristol Security Ltda., es una empresa de Vigilancia y Seguridad Privada que tiene 
como objeto principal investigar, implementar y desarrollar los sistemas  de 
seguridad en la prevención, control y disminución de factores de riesgo que 
afecten la vida y bienes de los clientes; garantizando  la seriedad en los servicios 
prestados, y de este modo contar con los estándares mínimos de calidad con el 
propósito de que el servicio final ofrecido genere en los clientes satisfacción total y 
así mismo los direccione a ser más competitivos.   
 
Lo primero que se piensa al hablar de un mejoramiento de la calidad es en la 
Norma ISO 9001:2008, la cual resulta ser una alternativa estratégica que la 
empresa Bristol Security Ltda., puede adoptar a fin de asegurar la eficiencia y 
eficacia del desempeño de la entidad, mediante el control y medición de las metas 
propuestas, dando cumplimiento a los requerimientos de los clientes actuales y 
potenciales. 
 
El proyecto DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO 
LA NORMA ISO 9001:2008 EN BRISTOL SECURITY LTDA., es de gran 
importancia debido a que se desarrollan las etapas iniciales del proceso de 
certificación, que una vez planteado, estructura la parte interna de la organización, 
proporcionando un control sobre cada una de las actividades que se realizan en 
cada cargo y cada departamento facilitando la toma de decisiones que generen 
una continua mejora del servicio y satisfacción de las necesidades del cliente. 
 
Las etapas a que hace referencia el diseño del Sistema de Gestión de Calidad 
comprende: la elaboración del Manual de Calidad, establecimiento de políticas y 
objetivos de calidad y levantamiento de procesos fundamentales exigidos por la 
Norma Internacional ISO 9001:2008. Ésta primera parte será la base del proceso 















1.1 TEMA.  
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1.3  DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA Y ANTECEDENTES 
 
 
La Superintendencia de  vigilancia y seguridad  privada1 es el organismo  de orden 
nacional, de carácter técnico  adscrito al  Ministerio de defensa nacional 
encargado de ejercer el control, inspección y vigilancia sobre la industria y los 
servicios de vigilancia y seguridad privada. En la actualidad se encuentra 
apoyando de manera activa el desarrollo de este sector con incentivos tanto 
tributarios como de contratos de estabilidad, y para lograr beneficiarse de dichos 
incentivos las empresas deben cumplir con una serie de requisitos, dentro de los 
cuales  está certificarse con la Norma de Calidad ISO 9001-2008. Actualmente. 
Bristol Security Ltda., no posee ésta certificación y por consiguiente, se ha 
evidenciado la necesidad de empezar a desarrollar un  Sistema de Gestión de 
Calidad formalmente definido, y posteriormente implementar lo concerniente a la 
Norma ISO 9001:2008 para lograr mantenerse en el mercado y ser más 
competitivos y reconocidos.  
 
 
Bristol Security Ltda., aplicó una encuesta, hecha a los 22 principales clientes que 
permitió identificar a través de sus percepciones e indicadores utilizados, las 
deficiencias y atributos de los servicios prestados. (Ver Cuadro 1). 
 
                                            
1
 SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA. [en línea] Disponible en: 
http://www.supervigilancia.gov.co/?idcategoria=1027 Noviembre 20 de 2012 
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Cuadro 1. Grado de satisfacción de los clientes externos, por indicador evaluado 
Bristol Security Ltda. 
 
 
Fuente: MARTINEZ ESPINOSA, Nelson gerente general BRISTOL SECURITY LTDA. 2012 
  
Del análisis de los resultados se deriva, que la imagen que tiene la mayoría de los 
clientes con respecto a la calidad de los productos y servicios proporcionados es 
buena, por cuanto el resultado promedio de los indicadores consultados alcanza 
un 74.4%, destacándose entre los indicadores con mayor aceptación el equipo y 
material de trabajo y la prestación del servicio de vigilancia como tal.  
 
Sin embargo, existe un 25,6% de clientes encuestados que manifestaron un grado 
de inconformidad con  el servicio, distinguiéndose como los más críticos, el 
montaje del puesto y los medios tecnológicos. Independientemente del porcentaje 
de disconformidad, lo que existe es una suma de factores asociados a la empresa, 
respecto a los recursos humanos, administración y tecnología, que originan estas 
falencias en los indicadores. Dado que la importancia de la satisfacción al cliente 
está arraigada en toda empresa que quiera calidad, productividad y competitividad 
en el mercado, estos problemas deben ser abordados, con el fin de ser corregidos 
a través de alguna herramienta de gestión. 
 
El presente diagnóstico sienta las bases y sirve como antecedente para poder 
administrar los esfuerzos en un futuro plan de mejora continua de la organización, 
permitiendo focalizar y priorizar las acciones a implementar con un sistema de 
calidad como lo es la aplicación de la Norma ISO 9000:2008. 
 
 
1.3.1  Planteamiento del Problema.   
 
Bristol Security Ltda., es una empresa que nace al identificar la necesidad de las 
instituciones sobre su falta de mecanismos y herramientas que les brinde  
seguridad física en sus instalaciones y al interior de las mismas. Por esta  ésta 
INDICADOR SATISFECHO INSATISFECHO
Montaje de puesto 61% 39%
Equipo y material de trabajo 89% 11%
Medios tecnológicos 55% 45%









razón se establece la compañía buscando minimizar las posibles agresiones e 
intrusiones, y a su vez lograr brindar un amplio y efectivo apoyo en este medio tan 
vulnerable como lo es la seguridad física de las empresas. 
 
Aunque Bristol Security Ltda., cuenta con un servicio que a corto plazo tiende a 
crecer en oferta y en demanda debido a las necesidades ya identificadas en el 
mercado, se hace necesario que la empresa cuente con un eficiente manejo de su 
proceso interno. Por tal razón y luego de realizar un análisis desde esta 
perspectiva se identifican los siguientes síntomas.  
 
 Falta de reconocimiento en el mercado 
 Existen cruces de responsabilidades, funciones junto con la elaboración de  
procesos y procedimientos lo que conlleva a desinformación general al interior 
de la empresa 
 No se toman acciones preventivas ni correctivas sobre situaciones que 
desmejoran el servicio ofrecido al cliente. 
 A pesar de la competencia de Bristol Security Ltda.,  existen empresas 
certificadas con la ISO 9001 que generan un grado más alto de  confianza en 
sus clientes y por ende mayor participación en el mercado para la 
competencia.  
 
Partiendo de allí, se identifican las siguientes causas: 
 Falta de organización, planeación, dirección, control y seguimiento sobre cada 
una de las  actividades que se realizan al interior de la empresa. 
 En la generación del servicio se presentan problemas de procesos que al no 
estar estandarizados no se logran identificar con la rapidez necesaria 
 Al momento de constituir la empresa los socios no contemplaron la necesidad 
de diseñar una política de calidad. 
 La globalización exige a las empresas prestar servicios de calidad que 
cumplan con los requisitos exigidos por el cliente. 
 
Al no contrarrestar los anteriores síntomas y causas, la empresa estará en riesgo 
de: 
 Pérdida de clientes potenciales, ya que no buscaran en Bristol Security Ltda., 
una alternativa confiable para la solución de sus necesidades.  
 Aumento de costos, quejas y reclamaciones por parte de los clientes. 
 Perder oportunidad de posicionarse en el mercado. 
 Perder credibilidad ante los clientes ya potencializados 
 Inutilizar el recurso humano al no detectar fácil y claramente los síntomas de 
las disconformidades de los clientes 
 




¿Cómo diseñar el Sistema de Gestión de Calidad para Bristol Security Ltda.,  de 
acuerdo con la norma ISO 9001:2008, como mecanismo estratégico de apoyo y 
mejora del desempeño de la organización? 
1.3.3  Sistematización del Problema 
 
¿Cómo definir las intenciones y pretensiones de la empresa y de sus clientes 
relacionadas con la calidad? 
 
¿Cuál es la situación actual de la empresa de acuerdo a los requisitos exigidos por 
la Norma ISO 9001:2008? 
 
¿Qué procesos se deben tener en cuenta para la implementación del sistema? 
 
¿Cómo identificar y desarrollar la estructura general del Sistema de Gestión de 
Calidad para la empresa Bristol Security Ltda.? 
 









Con el presente trabajo de investigación se busca a través de la aplicación de la 
teoría y los conceptos básicos de Ingeniería enfocados al aseguramiento de  la 
Calidad encontrar explicaciones a situaciones internas que afectan la eficiencia de 
los procesos y procedimientos de cada actividad de la empresa Bristol Security 
Ltda., logrando así dar soluciones a problemas actuales que pueden afectar el 
buen funcionamiento de la organización.  
 
Para la solución de este caso, se identifica el Sistema de Gestión de Calidad como 
la  herramienta más eficaz y apropiada que permite organizar y rediseñar los 
procesos internos de la empresa de una forma estandarizada, lograr una mejor 
calidad en los servicios ofrecidos, reducción en los costos, optimización de los 
resultados operativos y satisfacción de sus clientes, dando credibilidad ante 
cualquier otra organización o entidad con respecto a los procesos que 
internamente se desarrollan para poder entregar un servicio de buena calidad.  
Éste trabajo no solo representa un proyecto de grado, sino un reto como 
profesionales el lograr dejar a la empresa una herramienta eficaz para que puedan 
comenzar su proceso de implantación del mismo para ser certificada en calidad. 
 
En caso de no conseguir la certificación ISO 9001:2008, Bristol Security Ltda., 
seguirá prestando sus servicios como lo ha venido haciendo, aunque es 
consciente que en este caso, perdería participación y credibilidad en el mercado 
por no tener dicha certificación, por lo cual seguirá en el proceso constante de la 
búsqueda e implementación de la certificación.   
 
Este proyecto cobra importancia de manera adicional dado que la profesión de 
ingeniería Industrial ofrece un portafolio de estrategias tácticas y herramientas que 
se pueden colocar al servicio de la organización y que responden de forma 
efectiva a los requerimientos identificados en el problema de forma tal que se 
genere una propuesta conforme a las especificaciones requeridas. 
 
 
1.5  OBJETIVOS 
 
1.5.1  General 
 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en 
Bristol Security Ltda. 
 
 
1.5.2  Específicos 
 
Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa en relación con los 
requisitos de la Norma  
Definir la misión, visión y los objetivos de calidad que constituyen políticas de 




Caracterizar los procesos administrativos y operacionales que se desempeñen en 
la empresa 
Identificar los requisitos del cliente para la medición del grado de satisfacción 
mediante el QFD 
 
Elaborar la documentación requerida para el desarrollo de la Norma ISO 
9001:2008 
 
Elaborar un manual de calidad que permita a la empresa Bristol Security Ltda., la 
identificación del sistema de gestión de calidad 
 
Formular indicadores de gestión de los procesos de la gerencia para la 
identificación de oportunidades de mejoras continuas.  
 
 
1.6 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
Para que Bristol Security  Ltda., satisfaga los requerimientos que exigen los 
clientes y el mercado, es necesario que reduzca los índices de no conformidades, 
por ello el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad ofrece variedad de 
beneficios. Así, la norma ISO 9001:2008 y su implementación, menciona los 
siguientes: Satisfacción de los requisitos del cliente, aumento de la satisfacción del 
cliente, mejora continua del sistema, aseguramiento de la conformidad con los 
requisitos del cliente, legales y requerimientos aplicables. Así mismo, permite 
obtener una posición privilegiada frente a la autoridad competente al demostrar el 
cumplimiento de la reglamentación vigente y de los compromisos adquiridos, 
generando credibilidad, control de calidad y así se obtiene mayor poder de 
negociación con cualquier tipo de compañía, gracias al respaldo. 
 
 
1.7  DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
Este proyecto se desarrollará durante los dos meses siguientes a la aprobación 
del anteproyecto, contando con el visto bueno y participación de Bristol Security 
Ltda. 
 
Este proyecto se efectúa al interior de las instalaciones de la empresa en la ciudad 
de Bogotá, D.C., la cual se encuentra ubicada en la Carrera 65 Nº 67A- 48 barrio  
J.J. Vargas, igualmente en las instalaciones de la Universidad Libre. 
 
Se buscará evidenciar y analizar todo lo relacionado a políticas generales de la 
empresa, se identificará el tipo de información, como se maneja y bajo que medios 
se archivan, que tipo de documentación realizan, que organización tienen, el 
manejo de los servicios prestado a los clientes; todo esto con el fin de encontrar 
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un beneficio y poder brindar un esquema que logre optimizar los recursos y 
mejorar continuamente, basados en la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
Se buscará crear los manuales de calidad, manual de procedimientos y los 
requisitos que más se alcancen para la implementación de la norma. La respectiva 
certificación ante el ICONTEC será responsabilidad de la empresa.  
 
Temática: Desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 
9001:2008 en Bristol Security Ltda. 
 
Alcance: La investigación consta de toda la documentación  del Sistema de 
Gestión de Calidad para el área administrativa y  operativa, donde se comenzará 
con el diagnóstico de la compañía en lo que sea pertinente de la norma ISO 
9001:2008, el desarrollo de la planeación del Sistema de Gestión de Calidad, la 
identificación de los procesos críticos de calidad, la caracterización de los mismos 
procesos, documentar el sistema, simular  el posible sistema de auditoría, 
seguimiento y control. 
 
 
1.8   MARCO METODOLÓGICO 
 
El tipo de investigación que se utilizará para la realización de este proyecto es la 
Descriptiva ya que esta investigación consiste en llegar a conocer las situaciones, 
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripción exacta de las 
actividades, objetos, procesos y personas2. Su meta no se limita a la recolección 
de datos, sino a la predicción e identificación de las relaciones que existen entre 
dos o más variables dentro de la empresa  Bristol Security Ltda. Todo esto con el 
fin de recopilar toda la información necesaria para lograr llegar al resultado final de 
este proyecto.   
 
1.8.1 Técnica y Recolección de la Información  
 
Esta investigación se desarrolla sobre fuentes primarias y secundarias; las 
primeras son quienes hacen parte de la empresa Bristol Security Ltda., y la 
segunda fueron las investigaciones publicadas en libros, periódicos, revistas de 
orden nacional o internacional, así como la información encontrada en la red 
mundial de datos Internet.  
 
La técnica de recolección de información, se orientó a la realización de un 
diagnostico administrativo y un diagnostico técnico con los cuales se logra el 
contacto directo con las personas que dirigen la empresa; además con la 
información recolectada se realizo la matriz DOFA, herramienta con la cual se 
logró obtener información confiable. La información que arroja el diagnóstico 
                                            
2
 I. Richard. Estadística para administración y economía. Mc Graw Hill. México. Pág. 63 
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administrativo junto con el diseño de la matriz DOFA y la realización del 
diagnóstico técnico logró conformar las necesidades de la empresa para el 
desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad para la empresa Bristol Security 
Ltda.  
 











Entrevistas. Hojas de chequeo.
Tabular los datos.
Diagrama de frecuencias de 
las problemáticas.
Obtener estadísticas 
descriptivas de los 
datos.
Espina de pescado. Observación en campo.
Análisis de 
información de la 
compañía.
Desarrollar con la 
gerencia los Valores y 
directrices para definir 
misión y visión
Charlas informales con la 
gerencia
Analizar y definir si es del 
caso, las nuevas 
perspectivas de misión y 
visión empresarial . 
Establecer qué es lo 
importante
Charlas informales con las 
directivas de la empresa
Realizar entrevistas al 
cliente interno para medir su 





Tabular la información 
recogida
Formato para recolectar y 
tabular información de las 
charlas obtenidas
Redefinir la política 
organizacional de 
calidad con el fin de 
adecuarla a la 
perfección a las 
nuevas necesidades 
de la empresa.
Análisis descriptivo de las 
opiniones para la nueva 
definición de la Política de 
Calidad
Observar y analizar la 
Política de calidad anterior y 
todo lo que esta contempla. 
Realizar un 
diagnóstico de la 
situación actual 
de la empresa en 
relación con los 
requisitos de la 
Norma 
Definir la misión, 



















levantamiento de la 
información al interior 
de cada departamento
Entrevistas informales con los 
directivos de cada área
Formato para las 




Delimitar los procesos 
de cada área 
Tabulación de la información 
recogida 
Observación en campo.
Análisis de información 
de la compañía.
Determinar las 
necesidades del cliente 
(¿Qué?)
Relacionar los deseos de los 
clientes a las características 







secundarias o más si 
es del caso
Tabular la información 
recogida
Diseñar la matriz 
Análisis descriptivo de los 
deseos de los clientes
Analizar los resultados de la 
encuesta (Ver cuadro 1), 
realizada por la empresa a 



























requeridos por la Norma
Analizar si los documentos son 
eficientes y se adecúan a las 
necesidades de la empresa
Reuniones con jefes de área 
para el diseño de cada 
documento
Unificar conceptos para 
no repetir formatos
Aquellos procesos 
identificados, pero que no se 
adecúen eficientemente al 
logro de los objetivos 
institucionales, deberán ser 
rediseñados, para luego ser 
aprobados e implementados
Revisiones e informes de 
ajustes e implementación
Verificar los procesos 
de entrada y salida 
Comunicar la política de 
la calidad, los 
procedimientos y los 
requisitos de la 
organización.
Describir e implementar 
un sistema de la calidad 
Suministrar control 
adecuado de las 
prácticas y facilitar las 
actividades de 
aseguramiento.
Suministrar las bases 
documentales para las 
auditorias.
Adiestrar al personal en 
los requisitos del 
sistema de la calidad.
Elaborar la 
documentación 
requerida para el 






permita a la 
empresa Bristol 





Desarrollar y documentar 
todos los elementos del 
manual como lo son; diagrama 
de proceso, normas de 
consulta, terminología, política 
de calidad, objetivos de 
calidad, procedimiento y 
registros documentados, la 
responsabilidad de la 
dirección, la gestión de 


























cuantificados y tener 
establecida la o las 
estrategias que se 
emplearan para lograr 
los objetivos
Elaborar indicadores 




gestión de los 
procesos de la 





Elaborar sistema de 
Información estadística, 
financiera, administrativa y 
operativa que le permita tomar 
decisiones acertadas y 
oportunas, adoptar las 
medidas correctivas que 
correspondan y controlar la 
evolución en el tiempo de las 
principales variables y 
procesos.
Observación de la gerencia 
para identificar 
oportunidades de mejora.
LEGISLACIÓN O LEY CONCEPTO
Ley 61 de 1993 Normas sobre Armas, Municiones y Explosivos
Decreto Ley 356 de 1994
Se expide el Estatuto de Vigilancia y Seguridad 
Privada
Decreto 2187 de 2001
Se reglamenta el Estatuto de Vigilancia y 
Seguridad Privada - Decreto Ley 356/94
Decreto 2885 del 2009
Por el cual se modifica el artículo 34 del Decreto 
2187 de 2001
Decreto 4950 de 2007
Por la cual se fijan las tarifas mínimas para el 
cobro de los Servicios de Vigilancia y Seguridad 
Privada
Decreto 3222 de 2002
Se reglamenta parcialmente el Estatuto de 
Vigilancia y Seguridad Privada
Decreto 1979 de 2001
Uniformes y Equipos para el Personal de los 
Servicios de Vigilancia
Resolución 5614 de 2012
Lineamientos generales y mecanismo tecnológico 
para el reporte de novedades
Resolución 4973 de 2011
Ciclos de Capacitación en Vigilancia y Seguridad 
Privada
Resolución 1364 de 2010 Manual del Usuario
Circular Externa N. 020 de 2012 Sistema de Atención al Cliente de los Servicios
20 
 
2.  MARCOS DE REFERENCIA  
 
 
2.1  PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 
BRISTOL SECURITY LTDA3., Tiene como objeto social las siguientes 
actividades: prestación remunerada de servicios de vigilancia y seguridad privada, 
con o sin armas, en la modalidad de vigilancia fija, móvil y/o escoltas y servicios 
conexos mediante la utilización de recursos humanos, tecnológicos o materiales, 
vehículos e instalaciones físicas y cualquier otro medio autorizado por la 
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, tales como radios de 
comunicación, alarmas, circuito cerrado de televisión, controles de acceso, entre 
otros.  
 
1. Razón Social:    BRISTOL  SECURITY LTDA.  
2. NIT:     900199173-5 
3. Dirección:   Carrera 65 Nº 67A- 48 J.J. Vargas 
4. Ciudad:     Bogotá 
5. PBX:    2315470 – 2 312011 - Fax. 2312026 
6. Página Web:   www.bristolsecurity.com 
7. Correo electrónico:  bristolsecurityltda@hotmail.com 
8. Fecha y lugar de Constitución:  Febrero 05 de 2008 
9. Escritura Pública No.    00876 Notaria 71 Circulo Bogotá 
10. Clase de Sociedad:  Responsabilidad Limitada 
11. Matricula Mercantil No.  01772989, febrero 11 de 2008 
12. Representación Legal: Fabio Rafael Florián Daza. 
      C. C. Nº 6.769.682 de Tunja  
13. Licencia de Funcionamiento:  Resolución  6848, noviembre 11 de 2010 
 Supervigilancia. 
14. Licencia de Comunicaciones: Resolución No. 000292, febrero 13 de  
  2009. Min Comunicaciones 
15. Póliza de Responsabilidad 61-02-101000162 Seguros del Estado 
Civil Extracontractual: febrero 25 de 2011 




COMO SOPORTE A LA PRESTACION DEL SERVICIO 
USTED PODRA OBTENER 
 
 Estudio de seguridad análisis de riesgo y asesoría en su implementación. 
 Atención y respuesta oportuna a requerimientos. 
                                            
3
 Propuesta Comercial Bristol Security Ltda. 
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 Sistema de comunicación con la central de Bristol Security Ltda. y equipo sin 
costo adicional. 
 Control de supervisión. 
 Supervisión y apoyo las 24 horas. 
 Servicio de información e inspecciones de seguridad. 
 Guardas profesionales especializados en el sector servicios. 
 Capacitación permanente de nuestro personal. 
 Instalación de cámaras de seguridad si hay la necesidad. 
 Mantenimiento de cámaras. 
 Póliza de responsabilidad civil extracontractual. 
 Enfoque a la completa satisfacción del cliente. 
 Asesoría gratuita en todo lo relacionado a seguridad. 
 Control las 24 horas por el sistema de comunicaciones. 
 Comunicación y enlace las 24 horas con la red de apoyo de la PONAL. 
 Poseemos una alta optimización de procesos.  Nuestro personal goza de las 
garantías que contempla la ley como son: seguridad social; afiliación a Eps, 
Arp, fondo de pensiones y caja de compensación, a las prestaciones sociales 
a que tiene derecho, pago oportuno de salarios. 
 
 
COBERTURA DE SERVICIOS: Estamos autorizados por la 
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA, para prestar 






POLITICAS DEL PROCESO DE SELECCIÓN 
 
 Reclutamiento directo e indirecto 
 Análisis de la documentación y preseleccion inicial 
 Evaluación competencias iníciales 
 Entrevista psicológica 
 Entrevista con la Dirección de Talento Humano o con el Jefe Inmediato  
 Verificación de referencias laborales y domiciliarias. 
 Verificación antecedentes ante todos los organismos del Estado 
 Comité de selección 
 Visita domiciliaria 
 Exámenes médicos de ingreso 
 Inducción y capacitación 
 Contratación 




GESTION POR COMPETENCIAS LABORALES. ESTRATEGIA CENTRADA EN 
EL PROFESIONAL 
 
1. Proceso estructurado de Selección e Inducción 
2. Programa de Capacitación y Entrenamiento 
3. Programa de Análisis del Desempeño para el Desarrollo 
4. Programa de Reconocimiento y Recompensa 
 
PORTAFOLIO DE SERVICIOS 
 
A. ASESORIA 
 Estudios de seguridad personal 
 Estudios de confiabilidad personal 
 Estudios de de seguridad física y electrónica 
 Planes de crisis 
 Diseño e implementación de sistemas de seguridad 
 Implementación de buenas prácticas en seguridad 
 Implementación de protocolos de seguridad para casos especiales 
 Servicio de información de seguridad 
 Selección y/o subcontratación de directivos de seguridad 
 Investigación de siniestros 
 
B. SEGURIDAD FISICA 
 Guardas Profesionales 
 Escolta a Personas, Vehículos, Productos y Mercancías 
 Escolta VIP 
 Guardas Recepcionistas 
 Vigilancia con Medio Canino 
 
C. SEGURIDAD ELECTRONICA 
 Monitoreo y Apoyo de Alarmas 
 Controles de Acceso 
 Circuito Cerrado de Tv 
 Barreras Perimetrales 
 Mantenimiento 
 
D. EVALUACION POLIGRAFICA 
 Pruebas de Rutina 
 Investigaciones 
 Pruebas para Selección de Personal 
 
Bristol Security Ltda., trabaja para mantener empleados satisfechos a través del 
respeto mutuo, el pago oportuno, justo y el mejoramiento de su bienestar y calidad 
de vida, del mismo modo se garantiza un servicio eficiente a nuestros clientes a 
través de la estandarización y el mejoramiento continuo de los procesos. 
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Bristol Security Ltda., pone a la disposición de su clientela toda su capacidad 
técnica y administrativa para brindarles un servicio especializado, ágil y oportuno.  
 
Bristol Security Ltda., es una Empresa de VIGILANCIA constituida como persona 
jurídica, que presta sus servicios de manera independiente, con plena autonomía 
técnica, administrativa y financiera respecto del CLIENTE y no tendrá vinculación 
ni subordinación laboral de ninguna especie 
 
Nuestra empresa cumple con todas y cada una de las obligaciones impuestas por 
la ley a las EMPRESAS de VIGILANCIA PRIVADA 
 
Bristol Security Ltda., pone a su disposición toda su capacidad financiera, técnica 
y administrativa para brindarles un servicio especializado, ágil y oportuno. Damos 
garantía de seriedad y correcto manejo de todos nuestros compromisos. 
Contamos con un equipo humano profesional, de gran experiencia y de alta 
dedicación y compromiso.   
 
2.1.1  Misión. “Investigación, implementación y desarrollo de sistema  de 
seguridad en la prevención, control y disminución de factores de riesgo que 
afecten la vida y bienes de nuestros clientes” 4.  
 
2.1.2  Visión.  Ser reconocidos en Colombia, como una empresa líder por la 
calidad de nuestros servicios, distinguiéndose por contar con equipos humanos y 
tecnológicos de altos desempeños y productividad estructurados para brindar 
tranquilidad y satisfacción a nuestros clientes; contribuyendo al desarrollo y 
armonía social”5. 
 
2.1.3  Política de Calidad.  Según el Gerente General de Bristol Security Ltda., 
informó que la política de calidad que están comenzando a diseñar e implementar 
es:  “Contamos con un grupo de profesionales poseedores de un excelente nivel 
de formación teórica en el ramo de la seguridad, porque desarrollamos un sistema 
de capacitación integral para nuestros colaboradores basados en “inteligencia, 
reflexión prospectiva y análisis”; así mismo reciben  un entrenamiento físico y 
práctico que los hace altamente competitivos en los cargos que ocupan”. 
 
 
2.2  ANTECEDENTES 
 
Como se sabe, la creciente exigencia de contar con proveedores, que tengan una 
certificación ISO 9001, hace que las empresas nacionales empiecen a darle 
importancia a este tema. Pero no solo éstas, el gobierno creó el Premio 
Colombiano a la Calidad de la Gestión, mediante el Decreto 1653 de 1975 como 
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reconocimiento del Gobierno Nacional a las organizaciones. Este premio tiene 
como propósito servir de referencia para que todo tipo de organización siga el 
camino que las lleve a ser calificadas, asegurando de esa manera su 
competitividad.  
 
De este modo, se coloca como antecedente algunas de las empresas de 
Vigilancia y Seguridad Privada que a nivel nacional  han logrado al día de hoy 
estar certificadas por la norma ISO 9001:2008 y que son competencia directa de 
Bristol Security Ltda., por lo que se evidencia día con día que los clientes prefieren 
contratar con estas empresas por que ya tienen la certificación, dichas empresas 
son: 
 
2.2.1  Fortox Security Group6.  Es una compañía relativamente nueva, nace en el 
2010, producto de la fusión de tres compañías colombianas de prestigio, cada una 
con más de treinta años de experiencia: Internacional de Seguridad Ltda., 
Grancolombiana de Seguridad S.A. y Grancolombiana de Seguridad y Protección 
Ltda. 
 
Fortox se destaca por la gestión integral de la seguridad de las empresas y 
personas. Igualmente convierte a los empleados en verdaderos colaboradores, 
apreciándolos en su capacidad profesional y humana, con un sistema de gestión 
moderno, donde cada persona aporta lo mejor de sí misma. Tiene políticas de 
responsabilidad social empresarial claras y contundentes al interior y exterior de la 
empresa y su marca tiene vocación internacional expresada en su nombre. 
 
Fortox Security Group participa de manera activa en diferentes agremiaciones y 
está certificado por entidades nacionales e internacionales, como son: 
 
Certificación de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 
Certificación de Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS 18001:2007 
Certificación del Sistema de Control y Seguridad BASC 
Orden al Mérito en Relaciones Industriales y Recursos Humanos ACRIP 
Certificación del Sistema de Salud Ocupacional 
 
2.2.2  Seguridad de Occidente 7.  Su objetivo principal es mantenerse cerca de los 
clientes y lo hacen por medio del  modelo de Organización plana y horizontal que 
provee atención inmediata y respuesta oportuna de los funcionarios. 
 
Cuenta con un amplio staff de colaboradores que resuelven temas operativos, 
administrativos y comerciales a nivel nacional. Cada cliente, independientemente 
                                            
6
 FORTOX SECURITY GROUP. Disponible en: 
http://www.fortoxsecurity.com/fortox/nuestra_organizacion. Octubre 2012 
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del tipo de servicio que recibe por parte de Seguridad de Occidente, tiene la 
posibilidad de interactuar con la Organización las 24 horas del día. Además cuenta 
con las siguientes certificaciones: 
 
BASC.  Certificados por el Business Alliance for Secure Commerce BASC, 
programa mundial respaldado por la Aduana de los Estados Unidos y por la 
Aduana Francesa El BASC Pacifico ha auditado los procesos de Seguridad de 
Occidente y los certifica. 
 
ICONTEC.  Certificados bajo la norma ISO 9001 Versión 2008 en la modalidad fija, 
móvil y escolta a personas, vehículos y mercancías con utilización de armas de 
fuego; por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación ICONTEC. 
 
2.2.3  Seguridad Nacional Ltda8.  Ésta compañía nació en Pereira el 21 de abril de 
1976. Comenzaron  gestando su funcionamiento en seguridad cuando se inició la 
construcción del Barrio Jardín de la ciudad de Pereira, contando en su tiempo con 
20 hombres aproximadamente. Después de esta labor la empresa fue reconocida 
y acrecentó su número de clientes lo que fortalecía cada vez más su capital. A raíz 
de esto se mejora su condición y se empiezan a actualizar los instrumentos.  
 
Seguridad Nacional Ltda. Presta un servicio de seguridad física y Medios 
tecnológicos (Seguridad electrónica) de alta calidad, los cuales son garantizados a 
través de una exigente selección de equipos y de personal. Adicionalmente 
buscamos el compromiso de nuestros clientes internos y externos en la 
prevención y control de mercancías de exportación, para evitar su contaminación 
por acciones del narcotráfico o grupos Terrorista. 
 
 
2.3  MARCO TEÓRICO 
 
 
Bajo la perspectiva de la ISO 9001, hay tres conceptos que son fundamentales 
para entender la dinámica del modelo de gestión de la calidad: 
 
 
2.3.1  Conceptos Básicos9 
 
Calidad.  “Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos”10. Esto sugiere que la calidad no es un atributo que exista per se en 
                                            
8
 Seguridad Nacional Ltda. Disponible en: http://www.seguridadnacionalltda.com/intro.php Octubre 
2012 
9
 Todos los conceptos asociados al modelo de gestión de la calidad ISO 9001 pueden ser 
consultados en Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciones (Icontec). Norma 
Técnica Colombiana NTCISO 9000. Sistemas de gestión de la calidad: fundamentos y vocabulario, 
Bogotá, Icontec 2000. 
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un bien o  servicio, sino que su determinación depende de la valoración que 
alguien hace de ese bien o servicio. Ese alguien es el Cliente. El cliente es quien 
en última instancia determina si lo que ha recibido cumple o no con los requisitos 
establecidos por él, en términos de necesidades y expectativas. 
  
Igualmente, el concepto de calidad según Deming es “La calidad no es otra cosa 
más que, una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”, para Juran la 
calidad es “La adecuación para el uso,  satisfaciendo las necesidades del cliente”,  
Kaoru Ishikawa  define la calidad como “Desarrollar, diseñar, manufacturar y 
mantener un producto de calidad que sea el más económico, útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor”.  Basándose en estos conceptos, se puede decir 
que la calidad no es más que, hacer las cosas de la mejor manera, para entregar a 
nuestro cliente lo que en verdad desea, cumpliendo con sus expectativas y 
necesidades, pensando siempre en una mejora continua. Ver Figura 2.  
 




Fuente: Autores 2012 
 
Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados”11. Se resaltan la 
interacción de las actividades y la transformación mediante ellas, que conduzca a 
la obtención de los productos, es decir, todo proceso tiene una finalidad (la 
transformación) y se fundamenta en unas interacciones entre las actividades.  
 
Gestión: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar a una organización”12. Se 
debe tener en cuenta que esta definición dada por Icontec es de la traducción del 
vocablo inglés management, que igualmente se puede traducir al español como 
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 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (Icontec), Op. Cit., p.10 
11
 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (Icontec), Op. Cit, p. 15 
12
 Ibid, p. 12 
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gerencia o administración.  Se analiza de esta definición las dos funciones 
relevantes de la gerencia o administración de una empresa que son definir el 
rumbo de la entidad (dirigir) y asegurar que este rumbo se esté alcanzando 
(controlar). Gestión es tomada por la ISO 9000 en un concepto más amplio, a lo 
cual indican que la gestión pasa por las cuatro etapas del ciclo conocido como 
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), el cual se evidenció en la Figura 2.  
 
El modelo de mejora continua, es un sistema basado en el ciclo PHVA, el cual 
plantea el paso a paso que debe tener en cuenta una compañía para la realización 
de cualquiera de sus actividades, siempre buscando una retroalimentación para 
alcanzar un alto nivel de calidad.  
 
Calidad Total13.  El concepto de calidad a tenido muchos cambios a lo largo del 
tiempo y una de las ultimas teorías que se vienen manejando en este tema es la 
de calidad total, una de los primeros temas que se tocan al hablar de calidad total 
es del control de la calidad, el cual se basa en un conjunto de técnicas de 
inspección aplicadas a la producción de un bien o servicio, luego se pasa a la era 
del aseguramiento de la calidad que no es más que garantizarle al cliente un ciclo 
continuo de calidad de nuestro producto o servicio. 
 
De la mano de estos temas nace el concepto de calidad total, que no es más que 
un conjunto de procesos bien estructurados, documentados y registrados, que 
permitan a la compañía las mejores y más prácticas maneras para conseguir: La 
satisfacción de los clientes con respecto a la calidad y los bajos costos de la 
misma para la organización. 
 
Cabe nombrar los siete principios para desarrollar un sistema de calidad como el 
que se realizará en este proyecto: 
 
 Se debe buscar satisfacer las necesidades de los clientes tanto internos 
como externos. 
 
 Desarrollar un sistema de mejora continua para todos los aspectos 
productivos de la organización, teniendo en cuenta que la mejora continua no tiene 
fin. 
 
 La alta gerencia debe estar siempre comprometida en la obtención de 
resultados sin dejar de lado que toda la organización debe estar consciente de que 
se tiene un compromiso fijado, que es común para todas las partes. 
 
 La calidad total no se puede conseguir si no existe trabajo en equipo, se 
debe fomentar. 
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 Incluir en el plan de calidad total a los proveedores, ya que ellos juegan un 
papel crucial en la consecución de la misma. 
 
 Es importante identificar los procesos claves de la organización, para de 
esta manera gestionarlos, siempre buscando trabajar como una organización 
plana. 
 
 Y por último pero no menos importante se debe manejar de manera 
eficiente y eficaz la información. 
 
 
2.3.2  Normas de Calidad 
   
2.3.2.1  La familia de normas ISO 9000:2008.  Desde 1987 el compendio de 
normas ISO 9000 han regido en las conductas utilizadas a nivel mundial para 
establecer un sistema de gestión de calidad,  resaltando que esta norma ha sido 
implementada en más de 150 países y en más de 350.000 organizaciones 
alrededor del mundo, contando a Colombia. 
 
La familia de normas ISO 9000 está conformada por tres normas básicas: ISO 
9000, que contiene el vocabulario, ISO 9001, que determina los requisitos, e ISO 
9004, que incluye los principios de la gestión de la calidad.  
 
Como lo manifiesta la ISO 9004, el modelo de gestión de calidad está basado en 8 
principios fundamentales:  
 
- Enfoque al cliente 
- Liderazgo 
- Participación del personal 
- Enfoque basado en Procesos 
- Enfoque de sistema para la gestión 
- Mejora continua 
- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 
- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
 
2.3.2.2  Modelo Europeo de Calidad EFQM14.  Este modelo surge en el año 1991, 
buscando premiar a las corporaciones y empresas que se acercasen más a la 
excelencia, permite medir el grado de excelencia alcanzado y la desviación de la 
misma. Para alcanzar esta excelencia el modelo nos da 9 criterios básicos. 
 
 Liderazgo (Dirección) 100 pts. (10%) 
                                            
14
 HUISA VERIA, Elizabeth. Modelos de Calidad. Disponible en: 
http://www.slideshare.net/elizabethuisa/comparacion-de-modelos-de-calidad Octubre 27 de 2012 
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 Estrategia 90 pts. (9%) 
 Recursos 80 pts. (8%) 
 Personal 90 pts. (9%) 
 Procesos (Actividades que generan valor añadido) 140 pts. (14%) 
 Satisfacción personal 90 pts. (9%) 
 Satisfacción del cliente 200 pts. (20%) 
 Impacto social 60 pts. (6%) 
 Resultados (Evaluación Cuantitativa y Cualitativa) 150 pts. (15%) 
 
2.3.2.3  Modelo americano premio Malcolm Baldrige15.  Este modelo surge en el 
año de 1987, fundado por el Presidente Reagan. Este premio busca ocuparse del 
reconocimiento de los logros, la organización de directrices, la autoevaluación y la 
socialización de las experiencias. 
 
Se basa en 7 criterios básicos: 
 Liderazgo 110 pts. (11%) 
 Gestión de procesos 100 pts. (10%) 
 Desarrollo y gestión de RRHH100 pts.  (10%) 
 Planificación estratégica 80 pts. (8%) 
 Información y análisis 80 pts. (8%) 
 Estudio de clientes y mercado 80 pts. (8%) 
 Resultados de negocios 450 pts. (45%) 
 
2.3.2.4  Diagnóstico.  El diagnóstico es una herramienta usada para evaluar el 
Sistema de Gestión de Calidad, bajo la norma ISO 9001:2008.  El fin que busca el 
diagnóstico es: 
 
 Establecer el perfil del Sistema de Gestión de Calidad, con base en la ISO 
9001:2008. 
 Proporcionar criterios, con respecto a las áreas en las cuales la organización 
debe realizar ajustes o cambios para establecer, documentar e implementar 
un Sistema de Gestión de Calidad. 
 Generar un plan de acción que es la base para establecer el Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 Buscar el uso adecuado de los recursos de la organización, de manera que 
faciliten la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
2.3.2.5  Control estadístico de calidad16.  Es importante tener en cuenta que en 
todo proceso productivo existirá una variación, provocada en parte por las 




LIND, Douglas y MARCHAL, William y MASON, Robert. Estadística para administración y 
economía. Alfaomega. Colombia. 11a edición. 2004. 
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habilidades de los operarios o por los insumos y materias primas, lo que busca el 
control estadístico de calidad no es la eliminación de estas variaciones, sino lograr 
establecer rangos de variación permisibles, que no generen problemas. 
 
Hay dos tipos de variaciones, las aleatorias que son producidas por el azar y que 
no pueden ser mitigadas; y las asignables, las cuales no son aleatorias pero 
pueden ser mitigadas y/o eliminadas. 
 
Algunas herramientas que se utilizarán para asegurar la calidad son: 
 Histograma 
 Hoja de control 
 Diagrama de pareto 
 Diagrama de Ishikawa (Espina de pescado) 
 Diagramas de dispersión 
 Gráficas de control. 
 
En algunos casos estas herramientas deben ser complementadas con otras 
técnicas: 
 
 Lluvia de ideas 
 Entrevistas 
 Encuestas 
 Diagramas de flujo. 
 
El uso óptimo de estas herramientas permitirá resolver la mayoría de los 
problemas de calidad de cualquier proceso; permitirán: 
 
 Detectar problemas 
 Delimitar el área del problema 
 Identificar factores que generen el problema 
 Definir si el efecto tomado como problema lo es o no 
 Prevenir errores debidos a rapidez, omisión o descuido 
 Confirmar los efectos de mejora 
 
Estas técnicas son aplicadas a todas las actividades de la organización, es decir, 
se aplica a los productos finales, los procesos de fabricación, la compra y la 
manipulación de los productos intermedios, todos los procesos de negocios 
asociados a la venta y a todos los clientes (internos y externos) 
 
                                                                                                                                     





La calidad puede entenderse como una estrategia de gestión de toda la empresa, 
a través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes, de 
los empleados, los socios y la comunidad en general, a través de la utilización 
eficiente  de todos los recursos con los que cuenta la empresa, es decir el 
personal, los materiales, la tecnología, los sistemas productivos entre otros 
recursos. 
 
De tal manera, que de acuerdo con el ciclo P-H-V-A (Planear, Hacer, Verificar, y 
Actuar)17 de gestión de la calidad surgen aspectos claves que se encuentran 
enfocados en la búsqueda de la satisfacción del cliente. 
 
 PLANIFICAR: Establecer los objetivos y procesos necesarios para 
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
 
 HACER: implementar los procesos. 
 
 VERIFICAR Realizar el seguimiento y la medición de los procesos respecto 
a las políticas de la organización. 
 
 ACTUAR Tomar decisiones para la mejora continua en el desempeño de 
los procesos.  
 
Por su parte, dentro de los Principios de Deming de gestión de la calidad, se 
pueden reconocer cuatro aspectos claves: 
 
1. Por un lado, todo el sistema debe operar con énfasis en el cliente, es decir la 
satisfacción del cliente es un factor importante en cuanto que es éste el que 
percibe la calidad de un producto o servicio. 
 
2. Todo el personal de la compañía debe participar, cada cual debe ser 
responsable del papel que juega en la transformación de la empresa. 
 
3. La calidad es una oportunidad dada para reducir costos y debe 
institucionalizarse como tal, en vez de intentar reducirlos por otros medios como 
escogiendo proveedores de menor costo, para esto debe pensarse en la gente, 
aumentando la flexibilidad y disminuyendo las cuotas y recompensas numéricas.  
 
4. La calidad es un proceso de mejora continua debe trascender transversalmente 
a través de todas las áreas de la empresa como un compromiso constante. 
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 QUINTERO BELTRÁN, Lewis Charles. Gerencia de Procesos. Disponible en: 
http://www.docstoc.com/docs/105326371/GERENCIA-DE-PROCESOS Pág. 13.  Marzo 26 de 2013 
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Según Deming, la responsabilidad del mejoramiento de un sistema estable es 
totalmente de la gerencia, donde un sistema estable es aquel en el que se puede 
predecir su desempeño. La forma de hacerlo es, según él, mediante análisis 
estadístico permanente, lo anterior no se debe confundir con el establecimiento de 
metas numéricas y evaluación de desempeño, ya que lo único que se logra es 
obstaculizar el trabajo en equipo y el logro de los objetivos a largo plazo18.  
 
 
2.3.3 Sistema de Gestión de Calidad 
 
Un Sistema de Gestión de calidad se configura como la manera en la cual la 
organización dirige y controla aquellas actividades empresariales que se 
encuentran asociadas con la calidad. 
 
Esta es aplicable a empresas de todos los tamaños y a todos los aspectos de la 
gestión, la administración debe hacer disponible el personal necesario y los 
recursos de materiales jugando un mayor rol en el sistema de gestión de calidad19.  
 
2.3.3.1. Herramienta de gestión de calidad  Se entiende por gestión de calidad, los 
“productos y servicios que satisfacen las expectativas del cliente o las exceden”20.  
 
Sin embargo, para que la calidad sea bien entendida, es necesario comprender 
sus dos dimensiones que son las siguientes:  
 
Calidad obligada: Es el aspecto de un producto o servicio que el cliente espera. Si 
el cliente no lo obtiene, se sentirá en extremo insatisfecho. Algunos ejemplos de 
esto son un producto confiable, seguro y fácil de usar. Éste es el estándar mínimo 
aceptable21.  
 
Calidad atractiva: Es el aspecto de un producto o un servicio que va más allá de 
las necesidades actuales. Si una característica especial está disponible, el cliente 
se sentirá fascinado y excitado, pero si esa característica no está disponible, el 
cliente no hace ningún comentario. Con el tiempo la calidad atractiva se convierte 
en una calidad obligada22.  
 
Al respecto, es necesario decir que Bristol Security Ltda., necesita dentro de sus 
políticas ofrecer servicios que cumplan tanto la calidad obligada como la calidad 
atractiva. 
 
                                            
18
 WALTON, Mary. The Deming Management. 1992. México. P. 31 
19
 JAMES, Paul. La Gestión de la Calidad. Un texto introductorio. Ed. Prentice Hall. Madrid. 1997. P. 32  
20
 SINGH, Soin. Total Quality Control at Hewlett-Packard: The Asian Experience. Publicación interna. P. 6 
21
 Ibid. P. 7 
22
 Ibid. P. 7 
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2.3.3.2. Modelo de gestión integral por calidad: “El modelo de gestión integral por 
calidad es una forma de pensamiento gerencial estructurado, que tiene como 
propósito que una organización se desarrolle integral y armónicamente, 
entendiendo por ello, que logre el mayor beneficio y satisfacción para sus 
usuarios, clientes, empleados, dueños, y para la sociedad en general”23  
 
La gestión integral por calidad, implica administrar y gerenciar los componentes de 
una organización. Para esto se apoya en la producción, tratamiento y uso de la 
información; y en un enfoque que incluye tres elementos articulados y alineados: 
el direccionamiento estratégico, la gerencia de los procesos (o del día a día) y la 
transformación de la cultura (Figura 3). 
 
Figura 3.  Gestión integral por calidad, competitividad y productividad 
 
Fuente: Manual de Operaciones de Manufactura y Servicios. Richard B. Chase. P. 97 
 
2.3.3.3  Elementos de la Gestión Integral por Calidad: 
 
 Direccionamiento Estratégico: Es el conjunto de acciones que orientan la 
organización hacia el futuro, a través del direccionamiento que da foco a los 
esfuerzos y logra la solidaridad de todas las personas hacia propósitos comunes 
de satisfacción de necesidades sociales 
 
 Gerencia de procesos (del día a día): Es el conjunto de acciones que 
permitan dar a cada persona la responsabilidad y la autoridad para controlar sus 
procesos, es decir ajustar sus recursos para lograr los resultados esperados. 
 
 Transformación de la cultura: Es el conjunto de acciones necesarias para 
modificar, fortalecer o promover creencias y actitudes de las personas, las cuales 
se traducen en comportamientos que impedirían o reforzarían el logro de los 
propósitos de la organización. La gestión integral por calidad promueve la 
búsqueda de logros y la articulación explícita e informada, entre los tres elementos 
mencionados, es decir la congruencia entre: 
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 GUTIÉRREZ, Mario. Administrar para la Calidad. Ed. Limusa. México 2009. P. 107 
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 El direccionamiento estratégico y la gerencia el día a día: Al desplegar los 
planes, acordar metas y asignar recursos, se definen indicadores, se hace 
seguimiento y se tiene control sobre el cumplimiento de metas. 
 
 Entre el direccionamiento estratégico y la cultura: Al construir significados 
comunes, adelantar acciones para el cambio en las creencias y hábitos de las 
personas; y promover el desarrollo del individuo dentro de la organización. 
 
 Entre la cultura y el día a día: Al adelantar estrategias que impulsen el 
apoderamiento, la autonomía y la autogestión para manejar los propios procesos, 
además de proveer capacitación y entrenamiento para el logro de los objetivos. 
 
2.3.4 Calidad en procesos y productos.  La calidad es uno de los factores más 
importantes en el buen desempeño de las empresas, debido a que, gracias a 
ellas, se puede ser más competitivo, de tal manera que la calidad se convierte en 
un conjunto de características que confieren a un elemento productos o servicio la 
aptitud de satisfacer una necesidad implícita y explicita. Esto significa que la 
calidad de un producto o servicio es equivalente al nivel de satisfacción que le 
proporciona a su consumidor y que está determinado por las características 
específicas del producto o servicio. 
 
Sin duda, los principales criterios para alcanzar la calidad son: 
 
 Satisfacción de las expectativas de los clientes. 
 Cumplimiento permanente de las normas y especificaciones técnicas del 
diseño. 
 
2.3.5 Origen de las normas de Calidad.  Dentro de las entidades empresariales e 
industriales a nivel mundial el término Calidad ha tenido gran importancia dentro 
del mundo de los negocios, la calidad siempre tuvo como objetivo superar las 
necesidades y expectativas de los clientes y se refiere a romper paradigmas 
convencionales ajustándolas a condiciones nuevas del mercado. 
 
En la era industrial, la calidad giraba en torno al aspecto que manejaban los 
artesanos que fabricaban un producto o brindaban un servicio. Al llegar la 
revolución industrial, los talleres tomaron forma de pequeños centros de 
producción masiva, donde desde allí comenzaron cambiando los procedimientos 
que atendían la calidad de producción del producto terminado. En 1800 
modificaron sus procesos de calidad, dando paso a la “Calidad por Inspección, o 
sea, la calidad orientada al producto terminado. 
 
En la década de los años veinte se empieza a crear conciencia de que era 
importante elaborar controles matemáticos en el proceso de manufactura. Los 
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doctores Walter Shewhart y E.S. Pearson son los mejores exponentes de esta 
nueva corriente. 
 
La inspección se convirtió en la herramienta para asegurar que la manufactura de 
los procesos fue realizada de forma corriente. 
En el año 1946, después de una reunión en Londres de las asociaciones: 
International Electrotechnical Commission (IEC) y la Federación Internacional de 
las Asociaciones Nacionales de Estandarización (International Federation of the 
National Standardizing Associations) y delegados de 25 países, se acordó crear 
una organización internacional con el fin de facilitar la coordinación y unificación 
internacional de estándares industriales. Como resultado se originó la 
Organización Internacional de Normalización (ISO, de sus siglas en inglés), que 
inició funciones oficialmente el 23 de febrero de 1947. 
  
En la década de los 50 existió la segunda generación de normas donde surgió el 
aseguramiento de calidad, que se enfocó a los procesos de producción que 
garantizaron constantemente que los productos cumplían con las especificaciones 
predeterminadas. Así, la primera norma ISO fue publicada en 1951 con el título 
Referencia estándar para medidas industriales de longitud, su principal interés era 
reducir y eliminar las tarifas de importación entre los países miembros de un 
mercado común en Europa. 
 
Luego nace una tercera etapa de normas en los años 60, cuando surge la calidad 
total que fue la calidad orientada al cliente. Para 1980 los procesos de calidad van 
en el camino del mejoramiento continuo optimizando todas las actividades de la 
empresa dirigidas al cliente externo la cual se podría llamar como cuarta etapa o 
generación. La norma ISO 9000 fue establecida por representantes de Estados 
Unidos y 14 países europeos y publicada en 1987.  La certificación ISO 9000 logró 
tal fuerza en Europa que a partir del 31 de diciembre de 1992, únicamente podían 
acceder a este mercado aquellas compañías que cumplían con los requerimientos 
que señalaban esta serie de normas.  
 
En los años de 1990 comienza la llamada “reingeniería y calidad total” la cual 
busca rediseñar la empresa con procesos completos con valor hacia el cliente.  
 
Las normas elaboradas por el ISO no son obligatorias, excepto cuando los países 
y las industrias las adoptan y las suman a los requerimientos legales de cada país, 
el esfuerzo inicial culmino con la creación del Comité Técnico denominado TC-
176, y por último con la publicación en el año 1987 de la Serie Normas 
Genéricamente referidas como ISO 9000. El comité Técnico TC-176 está formado 
por tres comités y varios grupos de trabajos ubicados en Ginebra.  
 
La norma ISO 9000 fue concebida inicialmente con el objetivo de armonizar la 
gran cantidad de normas ya existentes.  De tal manera que el ISO 9000 es 
utilizado en situaciones contractuales como no contractuales casos en los cuales 
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la empresa busca instalar y mantener un Sistema de Calidad que le permita 
optimizar su competitividad y producir el producto terminado con la calidad 
requerida al menor costo. 
 
2.3.5.1. ¿Qué son las Normas ISO 9000? ISO 9000 es un conjunto de normas 
orientadas a ordenar la gestión de la empresa las cuales han ganado 
reconocimiento y aceptación internacional debido al mayor poder que tienen los 
consumidores y la alta competencia internacional subrayada por los conocimientos 
integracionistas.  
 
Estas normas se han hechos populares a partir de la década de los 90 debido a 
fenómenos como la globalización de los mercados, hechos éstos que juntos con el 
mecanismos de la Certificación. Han actuado como catalizadoras en la difusión de 
estas normas en el mundo empresarial. A principios de 1998 existen ya más de 
100.000 empresas certificadas a nivel mundial. 
 
La familia ISO 9000:2000 son un conjunto de normas y pautas internacionales 
diseñadas para apoyar la gestión de la calidad en las organizaciones. Desde su 
primera publicación en 1987, han conseguido convertirse como una de la normas 
base para el establecimiento de los sistemas de gestión de la calidad.  
 
ISO 9000:2000 agrupa las normas ISO 9001, 9002, 9003 y 9004. ISO 9001, 9002 
y 9003 son modelos de sistemas de calidad para el aseguramiento de la calidad 
externa.  
 
Actualmente estos modelos se han convertido en subgrupos exitosos de otros, 
entre ellos el ISO 9001, catalogado como el más comprensible, abarcando etapas 
de diseño, manufactura, instalación y sistemas de servicio. Por su parte la norma 
ISO 9002 se especializa en producción e instalación. La ISO 9003 enfoca su 
documentación en la inspección y exámenes de productos finales, y la ISO 9004 
provee una guía para uso interno, permitiendo el desarrollo de sistemas de calidad 
propios en los negocios. La aparición en el mercado de estos modelos de 
procesos centrados en la mejora y la aplicación y adaptación de la normativa ISO 
9000 están ofreciendo a las empresas, la posibilidad de adaptarse a una nueva 
forma de trabajo caracterizada principalmente por buscar la satisfacción de los 
clientes y disponer de una mejor visibilidad y control de la calidad de los procesos. 
 
Estos modelos son particularmente importantes ya que son los únicos que las 
empresas pueden utilizar para obtener la certificación a través de una evaluación 
por un Organismo competente e independiente. 
 
2.3.5.2. Normas de calidad ISO 9001.  Es una norma internacional de aplicación 
voluntaria, que establece los requisitos que debe cumplir una empresa para 
demostrar que tiene la capacidad de cumplir los requerimientos de sus clientes, 
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que tiene un enfoque proactivo enfocado hacia las causas de falla y el control de 
riesgos, y que mejora continuamente en su desempeño.  
 
La ISO 9001-2008 específica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, 
para certificación o con fines contractuales. Se centra en la eficiencia del sistema 
de gestión de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. 
 
El propósito de una organización es: 
 
 Identificar; satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y otras 
partes interesadas (empleados, proveedores, propietarios, sociedad) para lograr 
ventaja competitiva y para hacerlo de una manera eficaz y eficiente. 
 Obtener mantener y mejorar el desempeño global de una organización y 
sus capacidades. 
 
La aplicación de los principios de la gestión de la calidad no sólo proporciona 
beneficios directos, también hace una importante contribución a la gestión de 
costos y riesgos. Las consideraciones de beneficios, costo y gestión de riesgos, 
son importantes para la organización de sus clientes y otras partes interesadas. 
Estas consideraciones en relación con el desempeño global de la organización 
pueden tener impacto sobre: 
 
 La fidelidad del cliente. 
 La reiteración de negocios y referencia o recomendaciones de la empresa. 
 Los resultados operativos, tales como los ingresos y participación de 
mercados. 
 Los costos y tiempos de ciclos mediante el uso eficaz y eficiente de los 
recursos. 
 La alineación de los procesos que mejor alcanzan los resultados deseados. 
 La ventaja competitiva mediante capacidades mejoradas de la organización. 
 La comprensión y motivación de las personas hacia las metas y objetivos de la 
organización, así como la participación continúa. 
 La confianza de las partes interesadas en la eficiencia y eficacia de la 
organización, según demuestren los beneficios financieros y sociales del 
desempleo, ciclo de vida del producto y reputación de la organización. 
 La habilidad para crear valor tanto para la organización como para sus 
proveedores mediante la optimización de costos y recursos, así como flexibilidad y 
velocidad de respuesta conjuntamente a mercados cambiantes. 
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos para el desarrollo, implementación y mejora de la eficacia y eficiencia de 
un sistema de gestión de calidad, con el objeto de alcanzar la satisfacción de las 
partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos. De tal manera, que 
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para que  una organización funcione de manera eficaz y eficiente, tiene que 
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí.  
 
Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la 
transformación de elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs), se puede 
considerar como un proceso. La aplicación de un sistema de procesos dentro de la 
organización, junto con la identificación e interacciones entre estos procesos, así 
como su gestión puede denominarse como “enfoque basado en procesos” 
 
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 
proporciona sobre los vínculos existentes entre los procesos individuales dentro 
del propio sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. Un 
enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestión de calidad, 
enfatiza la importancia de: 
 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 
 La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los proceso, y por 
último,  
 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
El modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos ilustra las 
relaciones entre los diferentes procesos, en donde intervienen las partes 
interesadas que juegan un papel importante en pro de definir los requisitos como 
elementos de entradas. El seguimiento de la satisfacción de las partes interesadas 
requiere la evaluación de la información relativa a la percepción de las partes 
interesadas acerca de si la organización ha cumplido o no sus requisitos. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario afirmar que ha sido una constante 
preocupación establecer los parámetros que permitan que las empresas de 
servicios, brinden una atención, que conlleve a un ostensible mejoramiento tanto 
en su parte interna como externa, siendo esta ultima la directamente relacionada 
al concepto de Calidad que no es otra cosa que prestar un servicio de una manera 
eficiente con prontitud y la solución acertada de los problemas que se puedan 
presentar. 
 
Para atender, esta gama de situaciones se debe tener en cuenta la gestión de 
sistemas y procesos ofrecida por la ISO 9001-2008, que expresa dirigir y operar 
una organización con éxito requiere gestionarla de una manera sistemática y 
visible. El éxito debería ser el resultado de implementar y mantener un sistema de 
gestión que sea diseñado para mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del 
desempeño de la organización mediante la consideración de las necesidades de 
las partes interesadas. De esta forma se estaría trabajando en forma ordenada y 




Lo anterior se puede generar, a partir de los principios que trae la norma ISO 
9001-2008 que han sido desarrollados con la intención de que la alta dirección 
pueda utilizarlos para liderar la organización hacia la mejora del desempeño24, los 
cuales son: 
 
 Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 
tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de 
los clientes. 
 Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación e la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización. 
 Intervención del personal: el personal a todos los niveles es la esencia de 
una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean 
usadas para el beneficio de la organización. 
 Directrices basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 
como un proceso. 
 Orientación de un sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar 
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y 
eficiencia de una organización en el logro de sus objetivos. 
 Mejora continua: la mejora continua de desempeño global de una empresa 
debería ser un objetivo permanente de esta. 
 Enfoque fundado en hechos para la toma de decisión. Las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 
 Relaciones recíprocamente beneficiosas con el proveedor: una 
organización y sus proveedores son interdependientes y una relación mutuamente 
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para instaurar valor. 
 
Para seguir con el proceso básico para la instauración del SGC es imprescindible 
saber que es y la utilización de una matriz DOFA, así 
 
 
2.4  MATRIZ DOFA 
 
Una matriz DOFA sale de las Debilidades que son los factores críticos negativos 
que se deben eliminar o reducir; las Oportunidades que son aspectos positivos 
que se pueden aprovechar utilizando las fortalezas; las Fortalezas son los factores 
críticos positivos con los que cuenta la empresa y por último las Amenazas que 
                                            
24
 ISO 9001:2008 – SENA. Módulo I. “Principios de la Calidad”. Ing. Lina L. Rivera C. 2009 
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son los aspectos negativos externos que podrían obstaculizar el logro de los 
objetivos.  
 
Ésta matriz es una herramienta de análisis que puede ser aplicada en cualquier 
situación, individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de 
estudio en un momento determinado del tiempo. Las variables analizadas y lo que 
ellas representan en la matriz son particulares de ese momento. Luego de 
analizarlas, se deberán tomar decisiones estratégicas para mejorar la situación 
actual en el futuro. 
 
Con ésta herramienta se logra formar un cuadro de la situación actual de la 
empresa permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permite, 
en función de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas 
formulados. 
 
Luego de haber realizado el primer análisis DOFA, se aconseja realizar sucesivos 
análisis de forma periódica teniendo como referencia el primero, con el propósito 
de conocer si se está cumpliendo con los objetivos planteados en la formulación 
estratégica. Esto es aconsejable dado que las condiciones externas e internas son 
dinámicas y algunos factores cambian con el paso del tiempo, mientras que otros 
sufren modificaciones mínimas.  
 
Así, se establece un gráfico que recoja las posibles estrategias a realizar. Este 
gráfico se lleva a cabo a partir de la elaboración de una matriz de 2x2 que recoge 
el planteamiento de las estrategias empresariales más convenientes. (Ver figura 
3). 
 






Fuente: Matriz Foda. Disponible en: http://es.scribd.com/doc/2192293/MATRIZ-FODA  
 
De la figura anterior, se construye que en el cuadrante 1,1 se manejan las 
estrategias defensivas, en el cuadrante 1,2 se imparten las estrategias ofensivas, 
en el cuadrante 2,1 están las estrategias de supervivencia y por último en el 
cuadrante 2,2 se manejan las estrategias de orientación. 
 
 
2.5  MARCO CONCEPTUAL 
 
El presente marco conceptual se encuentra basado en la Norma Técnica 
Colombiana NTC-ISO 9000. 
 
 ACCION CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable. 
 ACCION PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 
 AMBIENTE DE TRABAJO: Conjunto de condiciones bajo las cuales se 
realiza el trabajo. 
  
 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Parte de la Gestión de la Calidad 
orientada a proporcionar confianza en que cumplirán los requisitos de la calidad. 
 
 CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes 




 CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito. 
 
 CORRECCIÒN. Acción tomada para eliminar una no conformidad 
detectada. 
 
 DISEÑO Y DESARROLLO: Conjunto de procesos que transforma los 
requisitos en características especificadas o en la especificación de un producto, 
proceso ò sistema. 
 
 DOCUMENTO: Información y su medio de soporte. 
 
 EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
 EFICIENCIA: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos 
utilizados. 
 
 GESTIÒN DE CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar 
una organización en lo relativo a la calidad. 
 MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el sistema de gestión de 
la calidad de una organización. 
 
 MEJORA DE LA CALIDAD: Parte de la Gestión de la Calidad, orientada a 
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 
 
 NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. 
 
 OBJETIVO DE CALIDAD: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con 
la calidad. 
 
 PLAN DE LA CALIDAD: Documento que especifica que procedimientos y 
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben 
aplicarse a un proyecto, producto, proceso ò contrato especifico. 
  
 PLANIFICACIÓN DE CALIDAD: Parte de la Gestión de la calidad enfocada 
al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad. 
 
 POLITICA DE LA CALIDAD: Intenciones globales y orientación de una 





 PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o 
un proceso. 
 
 PRODUCTO: Resultado de un proceso. 
 
 REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos ò proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. (ICONTEC;2002:P;19) 
  
 REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
 SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepción del cliente sobre el grado en 
que han cumplido sus requisitos. 
 
 SISTEMA DE GESTIÓN: Sistema para establecer la política y los objetivos 
y para lograr dichos objetivos. 
 
 SISTEMA DE GESTIÒN DE LA CALIDAD: Sistema de gestión para dirigir y 
control una organización con respecto a la calidad. 
 
 TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la 














































3. DIAGNÓSTICOS DE LA EMPRESA CON BASE EN LA NTC ISO 9001:2008 
 
 
Para dar inicio a este capítulo se hace necesario realizar un diagnóstico por áreas 
de la empresa el cual servirá para el posterior análisis, diseño y formulación de la 
Norma NTC ISO 9001:2008. 
 
 
3.1  DIAGNÓSTICO ADMINISTRATIVO – MATRIZ DOFA 
 
 
Uno de los apoyos que se utilizaron para el análisis y construcción del estado 
actual de BRISTOL SECURITY LTDA., de acuerdo a la norma ISO 9001:2008 fue 
la matriz DOFA, la cual relaciona aspectos tanto internos como externos de la 
compañía, brindando así determinar las debilidades, fortalezas, oportunidades y 
amenazas frente a la próxima implementación de un sistema de gestión de la 
calidad. (Ver figura 4)  
 
 
3.1.1  Construcción de la Matriz DOFA.  
 
Se comienza por la lluvia de Ideas, la cual se realizó teniendo en cuenta la opinión 
de aquellos que conocen sobre la problemática que se pretende resolver. Se 
realizó un sondeo dentro de la empresa con el objeto de conocer las debilidades, 
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fortalezas, oportunidades y amenazas que se puedan detectar dentro y fuera de la 
compañía. Ver Cuadro 2.  
 
Después de la lluvia de ideas se realizó un análisis y selección de la información 
obtenida para descartar la que no fuera pertinente para lograr diseñar el sistema 
de gestión de calidad para Bristol Security Ltda., de acuerdo con las normas 
internacionales ISO 9001:2000 como mecanismo estratégico de apoyo y mejora 
del desempeño de la empresa. Ver Cuadro 3.  
 
Igualmente, se siguió con la ordenación y priorizacion. Luego que se identificaron 
y clasificaron las debilidades y fortalezas que se presentaron tanto dentro como 
fuera de la empresa se hizo necesario evaluar cada una de ellas, esta parte del 
análisis permite más adelante priorizar las acciones a emprender, enfocadas a 
potencializar las fortalezas y mejorar las debilidades encontradas. Estos dos pasos 


















Cuadro 3. Selección, Análisis y Priorización según importancia 
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS
No se delegan funciones
Las empresas de vigilancia no 
garantizan calidad en desarrollos 
operativos
El recurso humano posee 
conocimientos amplios sobre 
el tema
Poca reactivación industrial 
en Colombia que baja el 
porcentaje de adquisición 
del servicio
La imagen de la empresa 
no está fortificada
Los servicios de la empresa se 
pueden ofrecer en el sector real 
y oficial
Selecciona de forma 
exhaustiva al personal, siendo 
altamente calificado   
Los clientes están 
exigiendo parámetros de 
calidad
Los informes de auditoría 
interna son muy bajos o 
no existen
Demanda de tecnología 
actualizada, por seguridad 
comodidad y control
Infraestructura sólida para 
brindar soporte y asesoría en 
el control y disminución del 
riesgo
El recurso humano es 
apetecido por la 
competencia
No existe una 
metodología clara para 
ejecutar el servicio
Innovación en las necesidades 
del cliente (Vanguardia)
Se aprovecha el tiempo al 
máximo en la ejecución de los 
proyectos
La competencia mantiene 
precios bajos en servicios 
adiconales
No hay orden en las 
actividades a realizar
Necesidad actual en todos los 
sectores
Medianos costos
Demora en las decisiones 
de contratación por parte de 
los clientes
No se evalúa a conciencia 
al personal en factores 
que tieen que ver con su 
medio ambiente social
Integración Tecnológica y 
Humana
Capacita y evalúa a cada 
vigilante previo a su ingreso  
Para la obtención de 
clientes se necesita mayor 
poder de convencimiento o 
ajustar el precio por falta de 
la certificación en calidad
Demora en la toma de 
decisiones
Internet, al ser mayor el uso del 
internet, se abren más caminos 
para prestación del servicio en 
hogares, industria y comercio
Se les realiza exámenes 
físicos y test psicotécnicos
No existe manual de 
procedimientos
Seriedad tecnológica y de 
servicio
No se asegura estabilidad 











Asimismo se realizó la construcción de la matriz DOFA. El proceso para crear ésta 
matriz es simple, para cada uno de los cuatro cuadrantes, se hizo una lista de 
factores a los cuales se les asigna el valor dado a las prioridades establecidas 
anteriormente por lo que la matriz queda igual, solo que organizada por los 
factores internos y externos y aspectos positivos y negativos quedando una matriz 








Cuadro 4.  Matriz DOFA.  
 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES FORTALEZAS AMENAZAS
Los informes de auditoría 
interna son muy bajos o 
no existen
Demanda de tecnología 
actualizada, por seguridad 
comodidad y control
Selecciona de forma 
exhaustiva al personal, siendo 
altamente calificado   
Para la obtención de 
clientes se necesita mayor 
poder de convencimiento o 
ajustar el precio por falta de 
la certificación en calidad
No se evalúa a conciencia 
al personal en factores 
que tieen que ver con su 
medio ambiente social
Integración Tecnológica y 
Humana
Capacita y evalúa a cada 
vigilante previo a su ingreso  
Poca reactivación industrial 
en Colombia que baja el 
porcentaje de adquisición 
del servicio
Falta certificación ISO
Internet, al ser mayor el uso del 
internet, se abren más caminos 
para prestación del servicio en 
hogares, industria y comercio
Se les realiza exámenes 
físicos y test psicotécnicos 
Los clientes están 
exigiendo parámetros de 
calidad
La imagen de la empresa 
no está fortificada
Las empresas de vigilancia no 
garantizan calidad en desarrollos 
operativos
Medianos costos 
El recurso humano es 
apetecido por la 
competencia
No existe manual de 
procedimientos
Innovación en las necesidades 
del cliente (Vanguardia)
Seriedad tecnológica y de 
servicio 
Demora en la toma de 
decisiones
Infraestructura sólida para 
brindar soporte y asesoría en 










Por último, se elaboró la matriz de correlación de acuerdo a las variables 
propuestas para determinar las principales estrategias a seguir de acuerdo al 
análisis realizado en los pasos anteriores, las cuales permitirán la implementación 







Cuadro 5. Correlación Matriz DOFA Bristol Security Ltda. 
 
INTERNO EXTERNO
FORTALEZAS:                                                              
Factores críticos positivos con los que cuenta la 
empresa
OPORTUNIDADES:                                                       
Aspectos positivos para aprovechar teniendo en 
cuenta las fortalezas
Selecciona de forma exhaustiva al personal, siendo altamente 
calificado   
Demanda de tecnología actualizada, por seguridad comodidad 
y control
Capacita y evalúa a cada vigilante previo a su ingreso  Integración Tecnológica y Humana
Se les realiza exámenes físicos y test psicotécnicos 
Internet, al ser mayor el uso del internet, se abren más 
caminos para prestación del servicio en hogares, industria y 
comercio
Medianos costos 
Las empresas de vigilancia no garantizan calidad en desarrollos 
operativos
Seriedad tecnológica y de servicio Innovación en las necesidades del cliente (Vanguardia)
Infraestructura sólida para brindar soporte y asesoría en el 
control y disminución del riesgo 
Guardas profesionales
DEBILIDADES:                                                                
Factores Críticos  negativos a eliminar o reducir
AMENAZAS:                                                           
Aspectos negativos externos que pueden 
obstaculizar el logro de los objetivos
Los informes de auditoría interna son muy bajos o no existen
Para la obtención de clientes se necesita mayor poder de 
convencimiento o ajustar el precio por falta de la certificación 
en calidad
No se evalúa a conciencia al personal en factores que tieen que 
ver con su medio ambiente social
Poca reactivación industrial en Colombia que baja el porcentaje 
de adquisición del servicio
Falta certificación ISO Los clientes están exigiendo parámetros de calidad
La imagen de la empresa no está fortificada El recurso humano es apetecido por la competencia
No existe manual de procedimientos


















La elaboración del anterior DOFA permitió concluir y analizar cuál es la situación 
actual de la empresa desde diferentes puntos de vista, lo que lleva a plantear 
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Demanda de tecnología actualizada, 
por seguridad comodidad y control
Para la obtención de clientes se 
necesita mayor poder de 
convencimiento o ajustar el precio 
por falta de la certificación en 
calidad
Integración Tecnológica y Humana
Poca reactivación industrial en 
Colombia que baja el porcentaje de 
adquisición del servicio
Internet, al ser mayor el uso del 
internet, se abren más caminos 
para prestación del servicio en 
hogares, industria y comercio
Los clientes están exigiendo 
parámetros de calidad
Las empresas de vigilancia no 
garantizan calidad en desarrollos 
operativos
El recurso humano es apetecido por 
la competencia
Innovación en las necesidades del 
cliente (Vanguardia)
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA
Selecciona de forma exhaustiva al 
personal, siendo altamente 
calificado   
Capacita y evalúa a cada vigilante 
previo a su ingreso  
Se les realiza exámenes físicos y 
test psicotécnicos 
Medianos costos 
Seriedad tecnológica y de servicio 
Infraestructura sólida para brindar 
soporte y asesoría en el control y 
disminución del riesgo 
Guardas profesionales
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA
Los informes de auditoría interna 
son muy bajos o no existen
No se evalúa a conciencia al 
personal en factores que tienen 
que ver con su medio ambiente 
social
Falta certificación ISO
La imagen de la empresa no está 
fortificada
No existe manual de 
procedimientos
Demora en la toma de decisiones
Diseña y establece una selección de 
personal calificado, junto a los mejores 
sistemas tecnológicos para obtener una 
integración real del recurso humano con el 
recurso tecnológico
Se elabora proyectos comerciales acordes al 
mercado actual en compañía del recurso 
humano haciendo demostraciones físicas en 
las instalaciones del cliente, generando así 
un convencimiento real y crear un poder de 
decisión oportuno y eficaz para la empresa. 
Todo iendo de la mano a la tecnología 
empleada y haciendo parte de cada 
proyecto a los colaboradores para estimular 
una fidelización con la empresa.
Se realizarán los debidos registros de 
auditoría interna con el fin de identificar las 
falencias en el servicio, sirviendo igualmente 
a la obtención de la certificación, 
implementando sistemas tecnológicos de 
avanzada para la satisfacción total del 
cliente externo como interno.
Realización de los manuales de 
procedimientos, de calidad y funciones 
junto con los demás documentos requeridos 
para lograr la certificación por el ICONTEC 
y de este modo, fortalecer la imagen 
institucional tanto interna como 
externamente permitiendo una rápida y 
oportuna toma de decisiones y evitando de 
esta manera que la competencia logre 
llevarse el talento humano reclutado
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diferentes tópicos para impulsar las oportunidades y potencializar a favor las 
amenazas y debilidades de la misma con estrategias enfocadas en el mercado 
actual.  
 
Así, se hace necesario implementar sistemas tecnológicos actuales junto con el 
Internet y la Intranet para mayor comunicación interna y externa, esto con 
referencia a las oportunidades. De este modo, se crea una estrategia empresarial. 
 
En relación con la potencialización de las amenazas se realizarán con mayor 
frecuencia capacitaciones al personal comercial para que tengan cada vez 
mayores argumentos y diseñar todos los procesos documentados para la próxima 
certificación.  
 
La norma ISO 9001:2008, es una herramienta que accede a maximizar las 
estrategias planteadas a partir de la elaboración de la matriz DOFA como se 
evidencia con las explicaciones anteriores con las cuales se verifica que se crean 
dichas estrategias, debido a que ésta norma ofrece perspectivas necesarias y 
aprobadas por estándares internacionales que permiten una organización 
constante de los procesos de la empresa dentro de un  marco de eficiencia y 
eficacia.  
 
Dentro de las estrategias sacadas del DOFA anterior, se establecen las nuevas 
políticas de calidad, así mismo, la misión, visión, principios y valores éticos, como 
el organigrama de Bristol Security Ltda., los cuales servirán para tomar 




3.2  DIAGNÓSTICO TÉCNICO 
 
 
Con el fin de establecer en qué estado se encuentra la empresa Bristol Security 
Ltda., respecto a la Norma ISO 9001-2008, se realizó un diagnóstico que 
permitiera constatar qué manuales o documentos de la norma  se realizó dentro 
de los procesos de la empresa y cuáles no, así como cuáles son los 
requerimientos de la norma que no se aplican en el tipo de servicio que presta la 
empresa.  Para efectuar este diagnóstico se evaluaron los principales puntos de la 
norma que ayudó a la realización de una lista en la cual se verifica si se cumple o 





















La empresa no tiene estandarizado un Sistema de Gestión de 
Calidad que promulgue y garantice una mejora continua.





Bristol Security,  cuenta con un diseño de política de calidad pero 
no tiene objetivos de calidad documentados, que garanticen el 
eficaz cumplimiento y seguimiento de metas propuestas. 





No posee procedimientos documentados que manifiesten 





No hay documentos que sostengan una declaración de la política 
ni objetivos de calidad, ni procesos ni procedimientos 




Los documentos de manejo interno se llevan de una forma 
descentralizada, no existe control de los pocos registros que se 
han establecido y se observa la necesidad de diseño y control de 




Se evidenció que no existe un diseño empresarial para los 
registros, no se tienen definidos  ni sitios de almacenamiento ni 










 Compromiso de 
la Dirección
X
Es palpable un claro compromiso de la dirección en la intención 
de diseñar e implementar un Sistema de Gestión de Calidad que 
garantice mejoras contínuas en todos los procesos de la 
empresa.
 Enfoque al 
cliente
X
La compañía se interesa por satisfacer las necesidades de sus 
clientes, pero no maneja métodos de control y seguimiento en la 
ejecución de sus actividades, ni una medición constante en el  




La empresa cuenta con una política de calidad dentro de los 




La organización no establece objetivos que permitan medir si el 
servicio se presta dentro de loslineamientos establecidos en la 
norma ISO 9001-2000.
Comunicación X


















La empresa cuenta con el personal idóneo para prestar el servicio 
de vigilancia privada y supervisión junto con los demás servicios y 
productos ofrecidos
GESTIÓN DE LOS RECURSOS




Fuente: Las Autoras 
 
Una vez analizado el diagnóstico técnico sobre la situación actual de la empresa 
Bristol Security Ltda., con respecto a la norma ISO 9001-2008, se evidencia un 
incumplimiento del 75% lo cual facilita afirmar que la entidad necesita un esquema  
o proyecto por medio del cual se desarrolle e implemente un  Sistema de Gestión 
de Calidad, que permita tener una mejora continua, al igual que mantener la 
eficacia y eficiencia del desempeño de la empresa enfocados en la satisfacción del 
cliente. De acuerdo con los resultados obtenidos por el diagnóstico realizado (ver 
Figura 5) es necesario desarrollar un proyecto que permita cumplir con los 













La empresa cuenta con un un plan concreto y específico respecto 





Bristol Security no tiene un orden sistémico respecto a la forma 
en la cual se deben elaborar y desarrollar los procesos 




La empresa no tiene diseños ni desarrolla aplicativos bajo 
software o internet para el servicio que presta a los clientes
Adquisición del 
servicio




La compañía no presta el servicio bajo esquemas y parámetros de 
procedimientos





La empresa cuenta con dispositivos que permitan realizar el 











Bristol Security, cuenta con un sistema que permita el 
seguimiento de la satisfacción por parte de los clientes
Seguimiento y 
medición










No cuenta con un sistema específico que permita el análisis de 
datos
Mejora X








El presente diagnostico arroja un resultado de:





 24 ITEMS 5 18 1
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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4.  DEFINICIÓN DE MISIÓN, VISIÓN Y OBJETIVOS DE CALIDAD QUE 
ENMARCAN LAS POLÍTICAS DE CALIDAD DE LA EMPRESA 
 
 
4.1  MISIÓN 
 
Contribuir al desarrollo e implementación de sistemas de seguridad para la 
prevención y disminución de los factores de riesgo, obteniendo la satisfacción 
completa de las necesidades de nuestros clientes por medio de la administración 
efectiva de los riesgos.  
 
 
4.2  VISIÓN AL 2015 
 
Ser reconocidos en Colombia como una empresa líder por la prestación y calidad 
de nuestros servicios especializados en seguridad, vigilancia y protección privada, 
distinguiéndonos por contar con equipos humanos y tecnológicos de altos 
desempeños y productividad estructurados para brindar tranquilidad y satisfacción 
a nuestros clientes, contribuyendo al desarrollo y armonía social. 
 
 
4.3  OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
Alcanzar para el 2015 una calificación que supere el 90% de cumplimiento y 
satisfacción del cliente con respecto a evaluaciones anuales emitidas. 
  
Realizar el respectivo seguimiento a novedades presentadas por la prestación del 
servicio, cumpliéndolo a un 100% 
 
Salvaguardar y mantener cero casos de utilización indebida de documentos, 
información y dotación de la empresa 
 
Lograr un 100% de efectividad en las acciones de mejora implementadas en el 
sistema de gestión de calidad en la empresa, para el 2015 
 
Aumentar y cumplir en un 100% con el programa de capacitación del Sistema de 
gestión en control y seguridad 
 
 
4.4  POLÍTICA DE CALIDAD 
 
Bristol Security Ltda., se compromete cada día más al cumplimiento de los 
requisitos del SGC, siguiendo un mejoramiento continuo y permanente a los 
servicios de protección, seguridad y vigilancia privada para velar de este modo con 
la satisfacción de nuestros clientes, logrando así su permanencia en nuestra 
55 
 
empresa. Nos comprometemos a disponer y utilizar la tecnología de vanguardia 
disponible de una forma óptima de acuerdo a las necesidades de la comunidad. 
 
 
4.5  PRINCIPIOS Y VALORES ÉTICOS 
 
Como principales principios y valores éticos a desarrollar e implementar en Bristol 
Security Ltda., hacia el cliente externo e interno son la lealtad, honestidad, 
respeto, integridad, cumplimiento y un verdadero trabajo en equipo. 
 
 
4.6  ORGANIGRAMA  
 
Es para Bristol Security Ltda., una satisfacción poder entregar para el desarrollo 
de este proyecto el Organigrama de nuestra compañía, que regirá una vez sea 
aprobado este trabajo y se comience con la implementación del SGC al interior de 
nuestra empresa, este organigrama es el siguiente: 
 
 
Fuente: Bristol Security Ltda 
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5.  CARACTERIZAR LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y 
OPERACIONALES QUE SE DESEMPEÑEN EN LA EMPRESA  
 
 
5.1  MAPA DEL PROCESO Y CADENA DE VALOR 
 
 
Bristol Security Ltda., en cuanto a la prestación del servicio al cliente, tiene 
establecidos dos tipos de procesos, los productivos (que son los prestados por 
medio de vigilantes y supervisores en otros sitios) y los de apoyo (generados por 






Fuente: Diagnóstico técnico, económico y socio – organizacional. PDVSA, [En línea]. Disponible 








De acuerdo a lo anterior, se requiere de establecer una cadena de valor al interior 
de la empresa para que vayan aunadas al mapa de procesos.  
 
Esta cadena de valor tiene su fundamentación teórica en Michael Porter, el cual la 
plantea como una herramienta de gestión que permite realizar un análisis interno 
de una empresa, a través de la desagregación en sus principales actividades 
generadoras de valor.  
 
Considera los elementos de una cadena de valor como las principales actividades 
de una empresa como eslabones de una cadena de actividades de las mismas 
que forman un proceso compuesto por el diseño, producción, promoción, venta y 
promoción del servicio, las cuales añaden valor a medida que este pasa por cada 
una de éstas.  
 
La cadena de valor se encuentra en el pensamiento de gestión de empresa como 
una poderosa herramienta de análisis para planificación estratégica. Su objetivo 
último es maximizar la creación de valor mientras se minimizan los costos. Se trata 
de crear valor para el cliente, lo que significa el margen que se acepta pagar y los 
costos incurridos por adquirir el servicio ofrecido.  
 
Aunque la práctica ha demostrado que la reducción de costos monetarios tiene un 
límite tecnológico, en ocasiones ha afectado también la calidad de la oferta y el 
valor que ésta genera. Por esto, se ha evolucionado en este concepto, llevando a 
desarrollar ideas de valor, en las que la oferta se diseña integralmente para 
atender de modo óptimo al cliente final. 
 
Las actividades de la cadena de valor son múltiples y además complementarias 
(relacionadas). El conjunto de actividades de valor que decide realizar un área del 
negocio es lo que se llama estrategia competitiva, diferentes a las estrategias 
corporativas. Las interacciones sincronizadas de esas cadenas de valor 
individuales o locales crean una cadena de valor ampliada.  
 
Dentro de las actividades de la cadena de valor están las actividades primarias las 
cuales están relacionadas con la producción y distribución de los productos y 
servicios de la empresa que crean valor para el cliente. Las actividades primarias 
incluyen logística de entrada, operaciones, logística de salida, ventas y marketing 
y servicio. Las actividades de apoyo son las concernientes a infraestructura 
(gerencia y administración, tecnología, recursos humanos).   
 
 







Figura 6. Cadena de Valor 
 
 
Fuente: PORTER, Michael. Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance 
Elaborado por las autoras 
 
Luego de establecer la cadena de valor se continúa con los procesos ejercidos 
para la elaboración del mapa de procesos que requiere la empresa, los cuales se 
determinaron de la siguiente manera: 
 
La gerencia general junto con los dueños de los procesos y los empleados con 
mayor número de años de trabajo y experiencia, identificaron los procesos 
necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad, la secuencia y las 
interacciones entre estos. 
 
Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de 
funcionamiento así como también se determinaron la disponibilidad de los 
recursos y la información necesaria para la efectiva operación y el control de los 
procesos. 
 
Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e implementar 
las acciones necesarias con el fin de alcanzar los resultados planificados y la 
mejora continua de los mismos procesos.  
 
El mapa de procesos brinda una descripción de la interacción entre los procesos 
del SGC. La gerencia general de Bristol Security Ltda., se compromete a manejar 
un SGC, con el convencimiento de que la participación interdisciplinaria de sus 
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áreas dará como resultado una mejora continua en la eficacia y eficiencia de su 
organización.  
 
En la siguiente Figura se muestran las necesidades y requerimientos de los 
clientes, la manera cómo interactúan los procesos de las actividades propias de la 
empresa. Una vez establecido los procesos de mejora continua siguiendo los 
parámetros circulares de Deming, se establece el siguiente mapa de procesos que 
igualmente se presentará como Anexo A. 
 
 
Figura 7. Mapa de Procesos de Bristol Security Ltda.  
 
 
Fuente: Las Autoras 
 
 
Los procesos estratégicos son con los que se establecen y controlan las metas de 
la compañía. Proporcionan directrices a los demás procesos, es decir, indican 
cómo se deben realizar para que se pueda lograr la visión de la empresa. Son 
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conocidos también como procesos visionarios y son liderados por la alta dirección. 
Así mismo, permiten definir y extender las estrategias y objetivos de la empresa.  
 
Los procesos productivos u operativos son los que añaden valor al cliente o 
inciden directamente en su satisfacción o insatisfacción. Componen la cadena de 
valor de la empresa. Igualmente se consideran como los procesos clave, que 
aunque no le den valor agregado al cliente consumen muchos recursos. El 
proceso de mantenimiento también se vale como proceso de producción.  
 
Los procesos operativos actúan en la misión, pero no necesariamente en la visión. 
Dentro de este proceso Bristol Security, realiza los procesos de diseño del 
servicio, recepción de necesidades, levantamiento de funciones al hacerse cargo 
del puesto de seguridad, determinación del perfil necesario para el cliente según 
factibilidad logística, prestación del servicio, instalación de los valores agregados 
específicos de cada cliente. 
 
Los procesos de apoyo no están directamente ligados a la misión, pero resultan 
necesarios para que los procesos primarios o estratégicos puedan cumplir sus 
objetivos. Son procesos normales de la compañía.  
 
Y los procesos de evaluación son los que realizan el seguimiento y revisión 
continua a los procesos que tienen relación directa con la satisfacción del cliente.  
 
5.2  CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 
 
Como objetivo se planteó realizar las caracterizaciones de los procesos de Bristol 
Security Ltda, con los cuales se logra establecer que es una muy buena estrategia 
para planificar los procesos y de ahí en adelante su dominio y control gerencial, 
por medio de ésta descripción de los procesos, todos los individuos que participan 
de la relación de las actividades, adquieren una visión integral de la empresa, 
entienden y razonan para qué sirve la labor que desempeña o para que fue 
contratado, por lo que fortalece el trabajo en equipo y la comunicación eficaz. Esto 
favorece de manera contundente la calidad de los servicios prestados. 
 
Ésta Caracterización de Procesos  es un paso fundamental en el sistema de 
gestión de calidad. 
 
La interdependencia de estos tres elementos (Círculo Deming, mapa de procesos 
y caracterización de procesos), es de vital importancia para la descripción de las 
estrategias, y sobre todo, para su capacidad de identificar ventajas competitivas.  
 
Para una mayor visualización de la caracterización de los procesos con referencia 
al mapa de procesos elaborado según las técnicas o pasos establecidos en la 
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                                  
Programas estrategias de trabajo                               
Planear esfuerzos de acuerdo a los roles de la empresa                                                                               
Diseñar las necesidades de recursos para el desarrollo de 
la visión                                                                                          
Elaborar el presupuesto de acuerdo a informes financieros                                                                                   
Planear reuniones con la Junta Directiva                                    
Planificar estrategias de mercado                                                    
Definir fecha de revisión gerencial                                            
Analizar sectores mercado objetivo 
HACER:                                                                         
Liderar los trabajos                                                         
Ejecutar programas, proyectos y actividades de la 
empresa                                                                        
Gestionar los recursos                                                    
Hacer seguimiento al comportamiento financiero               
Asignar los recursos necesarios para llevar a cabo los 
planes de acción                                                            
VERIFICAR:                                                                   
Evaluar indicadores de gestión                                         
Verificar el estado de las acciones correctivas y 
preventivas                                                                    
Evaluar el cumplimiento de los objetivos                           
Evaluar borradores de documentos                                  
Hacer seguimiento de los planes de mejoramiento            
Evaluar el desempeño del personal                                  
Cumplimiento del protocolo de seguridad
ACTUAR:                                                                      
Toma de decisiones correctivas para el 
redireccionamiento y cumplimiento de los objetivos                                        
Comunicar al personal las acciones de mejora de 
desempeño                                                                    
Desarrollar acciones correctivas y preventivas                   
Establecer lineamientos de mejora en los procesos
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS GERENCIALES
Diseñar las estrategias y disponer de los recursos necesarios para lograr la visión y la misión cumpliendo los objetivos integrales de la empresa acordes al entorno socio 
económico
4.1, 4.2.1, 5.1, 5.2, 5.4.1, 5.4.2, 5.5.1, 
5.5.2, 5.5.3, 5.6.1, 5.6.2, 5.6.3, 6.1, 6.3, 
6.4, 8.2.3, 8.4, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3
Cliente - Usuario                                                                    
Junta Directiva                                                                                     
Todos los Procesos                                                                    
Revisor Fiscal                                                                   
Superintendencia de 
Vigilancia y Seguridad                 
Privada                                                                                 
Sistema de gestión de 
calidad
Información Externa                                                                                                 
Solicitudes de gestión                                                 
Informes de Auditoría                                                 
Reporte de acciones correctivas y preventivas  
Encuestas de satisfacción de los clientes             
Informes de gestión de procesos                            
Políticas y objetivos de calidad                                 
Análisis de quejas y reclamos                                   
Información financiera de la empresa                   
Lineamientos estratégicos
Planes de Mejora                                                           
Política de calidad                                                         
Objetivos de calidad                                                    
Informes finales                                                            
Resultados a solicitudes de gestión                      
Medidas correctivas                                                     
Concreción trabajo organizacional                         
Ejecución de proyectos (SGC)                                   
Mejoramiento de temas                                             
Documentos de información económica             
Presentación informes a Junta Directiva             
Alianzas Estratégicas                                                    
Visión, Misión, Valores                                               
Indicadores de gestión
Cliente - Usuario                                                      
Junta Directiva                                                               
Todos los procesos                                                       
Cliente interno
RESPONSABLE:     Gerencia General y Junta Directiva
PARÁMETROS DE CONTROL:
Cero detección de no conformidades
Disminución en el número de quejas presentadas trimestralmente 
Disminución en el número de clientes insatisfechos con el servicio prestado
REGISTROS: Informe detallado con los resultados de la 
revisión
RECURSOS: Informes anteriores, registros de auditoría, 
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                                  
Análisis del personal por competencia para el sistema de 
gestión de la calidad.
HACER:                                                                              
Selección del Personal                                             
VERIFICAR:                                                                          
Contratación del personal seleccionado
ACTUAR:                                                                       
Verificar al personal contratado durante la prestación de 
su servicio en el sitio de trabajo
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS GERENCIALES                                                                                                                                                                                                                                                        
ASIGNACIÓN DE RESPONSABILIDADES
Establecer los responsables que implementen y consoliden el sistema de gestión de la calidad.
Todos los procesos del 
Sistema de Gestión de 
la Calidad
Necesidad de un personal idóneo que se 
encargue del direccionamiento y marcha del 
SGC.
Equipo de trabajo competente para el 
SGC.
Todos los procesos 
del Sistema de 
Gestión de la Calidad
RESPONSABLE:     Gerencia General 
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Hojas de vida y evaluación del desempeño 
de los miembros del SGC
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                                  
Realización de formatos para la recolección de 
información
HACER:                                                                                                                           
Diligenciamiento de los formatos por parte de los 
interesados                                                                  
Revisar y atender cada uno de los formatos diligenciados            
VERIFICAR:                                                        
Determinar los métodos para establecer las necesidades 
y expectativas del cliente                                                            
ACTUAR:                                                                      
Resolver de forma inmediata los inconvenientes que se 
presenten.
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS GERENCIALES                                                                                                                                                            
ENFOQUE AL CLIENTE




Solicitud, peticiones, quejas o reclamos por 
parte de algún proveedor o cliente.
Satisfacción de los clientes o de quien 
presente el formato diligenciado
Proveedores y 
clientes de la 
empresa
RESPONSABLES:  Coordinador de Calidad
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Formatos diligenciados, registro de las 
medidas tomadas
5.2RECURSOS: Sistema de gestión de la calidad y área de 
servicios
Evidencia del seguimiento de cada uno de los formatos con las 
solicitudes y peticiones realizadas por los clientes
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Identificar la política y objetivos de calidad
HACER:                                                                                                                           
Definir los procesos y las fichas del SGC            
VERIFICAR:                                                          
Verificar la política de calidad                                            
Verificar por medio de auditorías
ACTUAR:                                                                      
Realizar ajustes y hacer divulgación de procesos para 
auditorías                                                                 
Actualizar el sistema de gestión de calidad cuando sea 
preciso
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS GERENCIALES                                                                                                                                                              
PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA




Necesidades y expectativas de los clientes
Política y objetivos de calidad Mapa de 
procesos Fichas de caracterización 
Asignación de recursos y responsables 
Revisión del sistema de gestión de la 
calidad Acciones correctivas Acciones 
preventivas Plan de mejora
Procesos 
gerenciales, de 
gestión de recursos, 
de prestación del 
servicio y análisis, 
medición y mejora
RESPONSABLES:  Gerente General, coordinador de gestión de la calidad, grupo directivo, jefes de áreas
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Actas de gerencia. Registro de revisión de 
las direcciones
Verificación permanente de los documentos elaborados que garanticen 
los requisitos del SGC.
5.5
RECURSOS: Toda la documentación del SGC
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Analizar los datos e identificar las oportunidades de 
mejora en procesos y en el servicio de vigilancia
HACER:                                                                                                                           
Determinar las acciones a seguir
VERIFICAR:                                                     
Implementar las acciones
ACTUAR:                                                                      
Seguimiento y evaluación de las acciones implementadas
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS GERENCIALES                                                                                                                                                              
MEJORA PARA EL SERVICIO
Establecer la retroalimentación, evaluación y las acciones necesarias para una buena prestación del servicio.
Seguimiento y medición 
de los procesos               
Control de no 
conformidades 
Auditorías                                          
Acciones correctivas y 
preventivas
Resultado de la revisión Gerencial 
Oportunidades de mejora                             
Planes de acción                                       
Puesta en marcha de las acciones 
establecidas
Oportunidades de mejora                         
Planes de acción                                
Puesta en marcha de las acciones 
establecidas                                       
Resultado de las acciones implementadas 
para la revisión gerencial
Procesos de: 
Revisión por la 
dirección Asignación 
de responsabilidades 
Enfoque al cliente 
Planificación del 
sistema para el 
servicio
RESPONSABLES:  Gerente General, coordinador de gestión de la calidad
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Planes de mejoramiento y acciones 
correctivas y preventivas anteriores, resultado de las 
acciones implementadas para la revisión gerencialMejoramiento de los indicadores de gestión en el servicio. 
Mejoramiento de los parámetros de control de todos los procesos. 
Logro de metas trimestrales de calidad
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Determinar los recursos necesarios para que el personal 
que labora dentro de la empresa preste los servicios
HACER:                                                                                                                           
Proporcionar los recursos que satisfagan las necesidades 
de los cargos de la empresa
VERIFICAR:                                                      
Mantener los registros de los elementos entregados al 
personal que hace parte de la empresa                                   
ACTUAR:                                                                      
Evaluar el uso adecuado y correcto de esos recursos
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE APOYO                                                                                                                                                                   
GESTIÓN DE RECURSOS
Proveer los recursos requeridos para el buen funcionamiento del sistema de gestión de la calidad.
Procesos Gerenciales 
Registros y documentos de los recursos que 
se necesitan para la prestación efectiva del 
servicio de vigilancia y seguridad privada
Servicios competentes con los recursos 
apropiados
Todos los procesos 
del sistema
RESPONSABLES:  Gerente General y jefes de compras y almacén
PARÁMETROS DE CONTROL:
REGISTROS: Documento de entrega de recursos y 
registros de evaluación
Aplicación y análisis del instrumento de diagnóstico para evaluar la 
calidad de los recursos del SGC
6.1
RECURSOS: Talento Humano, instalaciones, software, 
hardware, equipos de seguridad, infraestructura
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Pre-selección de personal nuevo
HACER:                                                               
Evaluación del personal, selección, inducción, 
entrenamiento en el puesto de trabajo, evaluación de las 
competencias del personal
VERIFICAR:                                                           
Detección de necesidades de formación
ACTUAR:                                                                      
Crear conciencia en el personal para lograr los objetivos 
de calidad
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE APOYO                                                                                                                                                                   
GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO
Suministrar y mantener personal competente para los cargos que inciden en la calidad y los respectivos auditores internos.
Procesos Gerenciales 
procesos para la 
prestación de los 
servicios y procesos de 
análisis, medición y 
mejora
Listado del personal que incide en la calidad 
Nivel actual de competencia del personal que 
realice trabajos que afecten la calidad        
Perfil de los cargos que afectan en la calidad 
Desempeño actual del personal de vigilancia y 
supervisores que transmiten la calidad al 
cliente
Personal idóneo, competente con base en 
la educación, formación, habilidades y 
experiencia requerida para el sistema de 
gestión de la calidad
Todos los procesos 
del sistema
RESPONSABLES:  Jefe de recursos humanos y  Gerente General
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Certificado de aprobación de curso. 
Reconocimiento en el escalafón de cargos de la 
organizaciónRegistro de la evaluación del desempeño del personal que interviene en 
el SGC
6.2
RECURSOS: Perfil de cargos, hojas de vidas, registros de 
formación, convenios con instituciones educativas.
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Recoger todas las solicitudes por parte de los 
proveedores para someterlas a revisión.
HACER:                                                               
Determinar las posibles formas en las que se puede 
intervenir para beneficio de las solicitudes
VERIFICAR:                                                           
Verificar que las solicitudes estén de acuerdo con los 
requisitos y la norma
ACTUAR:                                                                      
Implantar los métodos para solucionar los problemas 
presentados en las diferentes áreas
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE APOYO                                                                                                                                                                   
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA
Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para darle cumplimiento a los requisitos del sistema de gestión de la calidad.
Procesos de mejora 
Seguimiento y medición 
de los procesos               
Enfoque al cliente
Estado físico de los equipos e infraestructura 
perteneciente al soporte técnico.              
Novedades en los equipos para agilizar la 
prestación del servicio
Soluciones a problemas internos de la 




RESPONSABLES: Jefe de Operaciones 
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Solicitud de petición por parte del cliente.
Informes de las soluciones implantadas.
Procedimientos para el mejoramiento de la infraestructura
Disminución en el número de quejas por una infraestructura deficiente. 6.3
RECURSOS: Recursos financieros disponibles para 
actualización de equipos y mantenimiento de 
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Analizar el clima del ambiente de trabajo dentro de la 
organización.                                                            
Medir el entusiasmo y la motivación de todo el personal 
perteneciente a la empresa
HACER:                                                                      
Tomar las medidas necesarias de mejora y 
documentarlas
VERIFICAR:                                                           
Verificar que acciones de mejora se estén llevando a cabo 
y se cumplan los objetivos
ACTUAR:                                                        
Establecer un proceso de retroalimentación que permita 
mejorar constantemente el ambiente de trabajo
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE APOYO                                                                                                                                                                   
AMBIENTE DE TRABAJO
Identificar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio a prestar
Procesos directivos
Inconformidades con el ambiente de trabajo 
por parte del personal                              
Fallas en la labor del personal en la ejecución 
de sus labores diarias
Mejora en el ambiente de trabajo (Espacio 
y medios de trabajo, equipos apropiados, 
instalaciones asociadas, servicios de 
apoyo).                                        




RESPONSABLES: Jefe de Recursos Humanos
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Documentación de todas las acciones de 
mejora que se implanten dentro del ambiente de trabajo 
de la empresa.Verificar la funcionalidad de las mejoras implantadas y evaluar 
constantemente el entusiasmo y motivación del personal
6.4
RECURSOS: Apoyo de la dirección regional
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                                    
Solicitud del usuario con las características específicas 
que desea tenga el servicio que se le va a prestar.
HACER:                                                           
Determinar si la empresa está en condiciones de otorgar 
el servicio con los requerimientos del cliente.
VERIFICAR:                                                        
Examinar cuales son los recursos con los que se cuenta, 
para poder cumplir con las exigencias del cliente.                                 
ACTUAR:                                                            
Elaborar los registros necesarios que demuestren la 
capacidad de la empresa para cumplir con dichas 
especificaciones del cliente
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS                                                                                                                                                                 
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Identificar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio a prestar
Procesos de gestión de 
los recursos y procesos 
Gerenciales
Información de las especificaciones 
requeridas por los clientes
Determinación de los requisitos 
relacionados con el cliente                     
Revisión de los requisitos relacionados con 
el servicio Comunicación con el cliente
Todos los procesos 
de prestación de 
servicios
RESPONSABLES: Jefe de Recursos Humanos
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Registro de las actividades realizadas con 
el fin de cumplir con las características y 
especificaciones del cliente
Disminución en el número de quejas y reclamos por incumplimiento en 
los requisitos. 
7.2.1, 7.2.2, 7.2.3, 5.2 y 8.2.1
RECURSOS: Personal calificado, manual de calidad, 
procedimiento, registros y planes de calidad asociados, 
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIOS                                                                                                                                                                 
PLANIFICACIÓN DEL SERVICIO 
Planificar las diferentes actividades requeridas para el sistema de gestión de la calidad en donde se establezcan las responsabilidades y autoridades necesarias
Procesos de gestión de 
los recursos y procesos 
Gerenciales
Voz del cliente                                         
Plan de gestión                                                                                                              
Datos asumidos del proceso                                          
Estudio de confianza del servicio
Objetivos del diseño del servicio                 
Lista preliminar de necesidades para la 
prestación del servicio                               
Lista preliminar de características del 
servicio                                                       
Plan para el aseguramiento de la calidad 
del servicio
Proceso de Diseño y 
desarrollo
Planificación y establecimiento del programa
RESPONSABLES: Director general para la prestación del servicio ó Jefe de Recursos humanos
PARÁMETROS DE CONTROL:
REGISTROS: Los requeridos por los documentos de este 
proceso
Revisión del cumplimiento de los objetivos del diseño, lista preliminar,  
lista de características y planes de calidad.
7.1
RECURSOS: Talento humano y recursos técnicos
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO                                                                                                                                                                 
DISEÑO Y DESARROLLO DEL SERVICIO 
Determinar y documentar las diferentes etapas de diseño y desarrollo para prestar el servicio así como también las responsabilidades y autoridades
Proceso de planificación 
del servicio
Objetivos del diseño del servicio                
Lista preliminar de necesidades para la 
prestación del servicio                              
Lista preliminar de características del servicio 
Plan para el aseguramiento de la calidad del 
servicio
Diseño y desarrollo del servicio
Diseño para la prestación del servicio 
Verificación y revisión del diseño para la 
prestación del servicio    Nueva 
infraestructura, herramientas y dispositivos 
para la prestación del servicio 
Características especiales del servicio 
Mecanismos para la verificación y medida 
Compromiso del equipo y apoyo de la 
dirección
Proceso de Diseño y 
desarrollo del proceso 
para la prestación del 
servicio
RESPONSABLES: Director general para la prestación del servicio ó Jefe de Recursos humanos
PARÁMETROS DE CONTROL:
REGISTROS: Registros del proceso de diseño y 
desarrollo del servicio solicitado
Seguimiento al proceso de diseño y desarrollo y al servicio que este 
genera
7.3
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                    
Planificación del servicio de vigilancia y seguridad privada
HACER:                                                                 
Control de la prestación del servicio                             
Prestación del servicio de vigilancia y seguridad privada
VERIFICAR:                                                             
Verificación del servicio prestado en el sitio de trabajo
ACTUAR:                                                                
Tomar medidas para mejoras en la prestación del servicio 
a futuro 
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO                                                                                                                                                                 
DISEÑO Y DESARROLLO DEL SERVICIO 
Planificar y llevar a cabo todas las actividades requeridas para la prestación del servicio considerando las necesidades y expectativas del cliente
Proceso de diseño y 
desarrollo del proceso 
para la prestación del 
servicio
Solicitud por parte de los clientes tanto 
externos como internos de la prestación del 
servicio
Prestación del servicio al cliente
Proceso de 
retroalimentación, 
evaluación y acciones 
correctivas
RESPONSABLES: Director general para la prestación del servicio ó Jefe de Recursos humanos
PARÁMETROS DE CONTROL:
REGISTROS: Registro en que se verifique la prestación y 
el control del servicio. (Minutas)Análisis de los indicadores de : -Prontitud en el servicio -Puntualidad en 
la entrega -Cumplimiento en el tiempo de los turnos del servicio. -
Exactitud en el cumplimiento de los compromisos. -Cumplimiento de 
los requisitos del servicio adquirido. -Relación beneficio-costo. -
Personal calificado para el servicio adquirido. -Cumplimiento de los 
plazos acordados. -Amabilidad y buen trato en la prestación del 
servicio. -Servicio asociado a lo pactado
7.5
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO                                                                                                                                                                 
RETROALIMENTACIÓN, EVALUACIÓN
Establecer la retroalimentación, evaluación y las acciones correctivas necesarias para el mejoramiento continuo en la prestación del servicio.
Proceso de prestación 
del servicio
Revisión del SGC del servicio               
Disposición en la empresa                         
Plan de control de prelanzamiento 
Instrucciones del proceso de servicio           
Plan para análisis del sistema de medidas 
Plan de estudios preliminares de capacidades 
de proceso
Reducir variación                              
Satisfacción del cliente                       
Entrega del servicio postventa
Proceso de análisis, 
medición y mejora
Retroalimentación, evaluación y acciones correctivas
RESPONSABLES: Director general para la prestación del servicio ó Jefe de Recursos humanos
PARÁMETROS DE CONTROL:
REGISTROS: Encuestas históricas para la evaluación de 
la satisfacción del clienteAplicación, análisis y elaboración de planes de mejoramiento con base 
en encuestas
7.5, 8.4, 8.5,8.7, 8.8
RECURSOS: Recursos humanos y técnicos
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                            
Recibir solicitud de las áreas que necesiten el personal
HACER:                                                                 
Obtener aprobación por parte de la dirección          
Realizar el estudio y evaluación de hojas de vidas 
presentadas.                                                             
Contratar
VERIFICAR:                                                         
Verificación de los datos de la persona escogida de 
acuerdo con los requisitos.
ACTUAR:                                                                
Iniciar trabajos
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
PROCESOS DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO                                                                                                                                                                 
CONTRATACIÓN DEL PERSONAL
Establecer las actividades, controles y la documentación necesaria que le asegure a la dirección que el personal contratado cumple con los requisitos especificados para la 
prestación del servicio.
Todos los procesos del 
sistema de gestión de la 
calidad
Objetivos del diseño del servicio                
Lista preliminar de necesidades para la 
prestación del servicio                                
Lista preliminar de características del servicio 
Plan para la gestión de la calidad del servicio
Realización de la contratación
Todos los 
coordinadores de los 
procesos del sistema 
de gestión de la 
calidad
RESPONSABLES: Coordinadores de los procesos, Jefe de Recursos humanos y gerente general
PARÁMETROS DE CONTROL:
REGISTROS: Registro de la contratación (contrato de 
trabajo)Requisiciones del contrato de trabajo. Seguimiento al proceso de 
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                            
Planificar un programa de auditorías internas
HACER:                                                                 
Definición de los criterios, alcances, frecuencia y 
metodología
VERIFICAR:                                                         
Desarrollo de auditoría interna
ACTUAR:                                                                
Desarrollo de las actividades de control
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA                                                                                                                                                                                         
AUDITORIA                                                                                                                                               
Establecer un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar
Todos los procesos del 
sistema de gestión de la 
calidad
Determinación de fallas en servicios que se 
prestan
Cronograma de auditorías internas Plan de 
auditorías internas Lista de verificación 
Reunión de apertura Desarrollo de la 
auditoría Informe de la auditoría Reunión de 
cierre Informe final de auditoría Plan de 
acciones correctivas y preventivas 
Procesos mejorados del programa de 
auditoría
Procesos gerenciales
RESPONSABLES: Auditores, Coordinador de calidad
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Cronograma de auditoría 
Plan de Auditoría 
Lista de Verificación 
Informe final de Auditoría 
Solicitud de Acciones Correctivas 
Análisis de las acciones tomadas. Llevar archivos de las revisiones 
anteriores realizadas a los acciones tomadas
8.2.2
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OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                            
Recibir servicios no conformes por parte de los 
directamente afectados y de quienes realizan las 
actividades previas a la prestación del servicio. 
(Supervisores)
HACER:                                                                 
Examinar las causas de dichas no-conformidades y las 
consecuencias Establecer métodos para eliminar las no-
conformidades
VERIFICAR:                                                         
Realizar seguimiento del plan de acción para las no 
conformidades
ACTUAR:                                                                
Realización del informe que demuestre la eliminación de 
las no-conformidades.
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
ANÁLISIS MEDICIÓN  Y MEJORA                                                                                                                                                                                        
CONTROL DE NO CONFORMIDADES                                                                                                                                              
Identificar, controlar y prevenir los servicios no-conformes.
Procesos de análisis, 
medición y mejora
Documento que especifique la no conformidad 
del servicio a prestar                           
Reclamos por parte del cliente por causa de 
un servicio no conforme
Métodos para la eliminación de las no-
conformidades
Procesos gerenciales
RESPONSABLES: Auditores, Coordinador de calidad y responsables de los procesos
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Informes de auditorías, registro de la 
naturaleza de las no conformidades, de sus 
consecuencias y las acciones tomadas para su 
eliminación.Seguimiento y control del plan de acción propuesto para eliminar las no 
conformidades
8.3
RECURSOS: Procedimientos para el establecimiento de 
un mecanismo a prueba de fallas en los procesos
77 
 







Pág. 18 de 18
OBJETO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR:                                                            
Determinar y revisar las no conformidades              
HACER:                                                                 
Evaluar y determinar las causas de las no conformidades 
Evaluar la necesidad de adoptar acciones correctivas y/o 
preventivas Determinar e implementar las acciones 
necesarias
VERIFICAR:                                                         
Registrar los resultados de las acciones tomadas
ACTUAR:                                                                
Revisar las acciones preventivas y correctivas realizadas
Requisitos de la Norma ISO 9001:2008: OBSERVACIONES:
ELABORÓ: REVISÓ: APROBÓ: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR DE CALIDAD: GERENTE GENERAL: COPIA NO CONTROLADA: 
FICHA DE CARACTERIZACIÓN
ANÁLISIS MEDICIÓN  Y MEJORA                                                                                                                                                                                         
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS                                                                                                                                             
Determinar las acciones necesarias para eliminar la causa de no conformidades reales o potenciales con el fin de evitar su reaparición o prevenir su ocurrencia
Procesos de prestación 
de servicio
Novedades internas y hallazgos en el SGC 
ISO 9000:2000 Informe de auditoría de los 
procesos
Acciones preventivas, correctivas. Planes 
de mejoramiento continuo
Procesos gerenciales
RESPONSABLES: Auditores, Coordinador de calidad y responsables de los procesos
PARÁMETROS DE CONTROL: REGISTROS: Registro de la naturaleza de las no 
conformidades, de sus consecuencias y las acciones 
tomadas para su eliminaciónVerificación del seguimiento a los planes de acción propuestos en las 
acciones correctivas y preventivas para solucionar las no conformidades
8.5.2, 8.5.3
RECURSOS: Personal calificado, Equipo de 
comunicación y de computación
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6.  GRADO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE – QFD 
 
 
La herramienta QFD, permite recolectar información sobre las características del 
servicio recibido, sobre lo que hay que centrarse para saber que se debe mejorar. 
Se debe tener en cuenta, las valoraciones de los clientes sobre las características 
referidas al propio servicio y de la competencia si así lo decide la organización que 
lo esté realizando. El fin real de aplicar esta herramienta es conseguir un servicio 
excelente mediante la conversión de las necesidades del cliente en parámetros de 
calidad  
 
Según varios autores, los pasos a seguir para realizar un QFD son los siguientes: 
 
1 Seleccionar un servicio importante a mejorar 
2 Obtener la voz del cliente 
3 Extraer las necesidades del cliente 
4 Organizar las necesidades del cliente 
5 Priorizar las necesidades del cliente 
6 Establecer los parámetros de diseño 
7 Generar la matriz de relaciones 
8 Obtener la evaluación de desempeño del cliente 
9 Correlacionar los parámetros de diseño 
10 Analizar los resultados 
11 Repetir el proceso 
 
De acuerdo a lo anterior, se hace necesario nuevamente remitirse al cuadro 1, 
sobre el grado de satisfacción de los clientes externos por indicador evaluado de 
Bristol Security Ltda.,  dado que aunque la empresa está muy interesada en la 
obtención de la certificación, no presta información necesaria para el 
levantamiento de información requerida para lograr realizar una matriz QFD. 
 
Simplemente indican, que se debe remitir al cuadro, del que se hace mención para 




Montaje de puesto 61% 39%
Equipo y material de trabajo 89% 11%
Medios tecnológicos 55% 45%









Por lo anterior, se complica para las autoras de esta tesis el desarrollo al 100% de 
este objetivo. Se tratará en lo posible de que el QFD realizado quede a entera 
satisfacción de acuerdo a lo obtenido. Igualmente en los Qué de ésta matriz se 
colocarán otros aspectos que se han podido evidenciar. 
 
Se estableció unas ponderaciones para la importancia de cada aspecto a evaluar 
de 1 a 5 donde 1 no es importante y 5 es muy importante. 
 
Se debe tener en cuenta, que para realizar el famoso triangulo (o tejado) que hay 
encima del QFD, por el cual este método se llama también la Casa de la Calidad, 
es donde se ponen “las posibles internaciones” entre los cómo si es que existen. 
Esta parte es opcional y no se colocarán ya que no existen interacciones o 
relaciones demasiado fuertes, que es en el caso en que se construyen. 
 
En la parte central de la casa, se clasificaron entre 1 y 9 la relación entre cada 
QUÉ y cada CÓMO demandados por los clientes. Así se determinó que 1 no tiene 































7.  DOCUMENTOS BASE PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
La Norma ISO 9001:2008, plantea la documentación necesaria para asegurar la 
eficaz planificación, operación, desarrollo y control de los procesos como la 
implantación y mejora continua de la eficacia del SGC. 
 
Para establecer ésta documentación del SGC de Bristol Security Ltda., se hizo 
necesario analizar y entender el funcionamiento a nivel macro de la empresa, 
determinando entradas, salidas, actividades que desarrolla el sistema y otros 
factores importantes para la adecuación de estos requisitos que pide la norma en 
mención. 
 
Es un compromiso de Bristol Security Ltda., la implementación exitosa de todos 
los documentos llevados a la realidad de la empresa, para ello se requiere de un 
compromiso y un apoyo racional en todos los niveles de la misma. No solo se 
requiere introducir en el proceso a todos los empleados de bajo nivel sino también 
a los empleados de más alto rango, gerentes, jefes de departamento, junta 
directiva o accionistas, administradores, etc. Todos deben ser consientes de la 
importancia de estos documentos y también lo deben aplicar sin restricción alguna 
como miembros activos de la compañía. De no ser así, no vale la pena poner 
esfuerzos en un tema que de antemano no va a tener éxito 
 
 
7.1  LISTA DE CHEQUEO NTC ISO 9001:2008 PARA BRISTOL SECURITY 
LTDA. 
 
Para lograr evaluar a la empresa, se empleó la debida lista de chequeo 
desarrollada para identificar cómo se encuentra la compañía con respecto a las 
prácticas de calidad que establece la norma ISO 9001:2008, además ésta 
herramienta se esgrime para identificar los requerimientos aplicables o ajustables  
de la norma; éste check list consta de muchas preguntas que se realizan en cada 
punto de la norma y que establecen la incidencia en el cumplimiento de la misma. 
 
Igualmente, esta herramienta identifica el estado de cada punto evaluado en la 
norma a través de sus mismos parámetros, de esta forma se puede evaluar cómo 
se encuentra la organización con respecto a la norma ISO 9001:2008. Este 
instrumento es de vital importancia para evaluar el adelanto de la empresa en el 
cumplimiento de la norma y para la elaboración de mediciones y de futuras 
auditorías al sistema de gestión de calidad 
 
 
Se decidió darle una calificación de acuerdo a las siguientes categorías 
 1  No cumple con los criterios de aceptación 
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 2  Cumple con algunos criterios de aceptación 
 3 Cumple con los criterios de aceptación 
 
Cuadro 7. Lista de chequeo requisitos de los numerales de la NTC ISO 9001:2008 
 
 
Fuente: Las autoras 
PUNTAJE OBSERVACIONES
4.1  Requisitos 
Generales
¿Se encuentran identificados los procesos para el SGC? 1
No se encuentran identificados los 
procesos, es necesario documentarlos. 
Para eso se efectuó mapa de procesos 
(Anexo A) y caracterizaciones de los 
procesos (Anexo B)
4.2  Requisitos de la Documentación
¿Existe un documento de política de Calidad? 2
En las propueatas pasadas a los 
clientes, se identifican políticas de 
calidad, aunque están en proceso de 
cambio
¿Existe un documento de objetivos de calidad? 1
La empresa no tiene ningún documento 
que soporte objetivos de calidad
¿Existen procedimientos documentados exigidos por la 
norma y necesarios para el desarrollo del sistema?
2
Al interior de la empresa se realizan los 
respectivos controles y existen 
procedimientos para la sección 
operativa, referente a guardas y 
supervisores
¿Existe un manual de Calidad? 1 No existe ningún tipo de manual
¿El manual incluye el alcance del sistema de gestión de la 
calidad?
1 No hay manuales
¿Existe un procedimiento documentado para el control de 
documentos?
2
Existe un formato llamado Control de 
documentos, para relacionar la 
correspondencia y otros, en el desarrollo 
de este trabajo se relaciona como el F-
BS-01 Control de documentos
¿Existe una metodología documentada adecuada para la 
aprobación de documentos?
1
La empresa  no conoce los requisitos 
necesarios que exige la SGC y no 
cuenta con metodologías para la 
aprobación de documentos
¿Los documentos revisados cumplen con esta metodología 
de aprobación?
1 No cumple
¿Los documentos son legibles e identificables? 3
Todos los documentos salen de manera 
apropiada para su identificación y 
comprensión
¿Se han identificado documentos de origen externo y se 
controlan y distribuyen adecuadamente? 
2
Se tiene una relación de documentos 
que llegan de los clientes y se radican 
en el formato de control de documentos
¿Existe una metodología adecuada para evitar el uso de 
documentos obsoletos?
2
La empresa se rige por la legislación 
existente sobre manutención y archivo 
de los documentos legales
¿Los documentos obsoletos han sido tratados según la 
metodología  definida? 
2
La metodología existente es la 
digitalización y/o eliminación de 
documentos según la ley
¿Los listados de documentos existentes se encuentran 
correctamente actualizados? 
2
El formato de control de documentos se 
archiva correctamente
¿Existe un procedimiento documentado para el control de 
los registros? 
1
No existe ningún control de documentos 
fuera del formato de control de 
documentos
¿Existe una metodología para la identificación, 
almacenamiento,  protección, recuperación y disposición 
de los registros? 
2 La nombrada digitalización
¿El procedimiento describe la conservación y protección de 
registros en formato digital?
1
No hay procedimiento instaurado, pero si 
se digitalizan según la ley
¿Se realizan copias de seguridad de los registros 
informáticos?
2
Se hacen backup de los archivos 
computarizados
REQUISITOS ISO 9001:2008
4.2.4  Control de los 
Registros
4.  SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.2.1  Generalidades
4.2.3  Control de los 
Documentos





Fuente: Las autoras 
 
PUNTAJE OBSERVACIONES
¿La alta dirección comunica a la organización la 
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y 
los requisitos legales?
2
Mantiene una comunicación por medio 
de carteleras donde se publican los 
requerimientos de cada cliente
¿La alta dirección establece la política de la calidad? 2
Si tiene una política de calidad 
establecida por la dirección
¿Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad? 
1
La empresa no cuenta con objetivos de 
calidad
¿La alta dirección realiza las revisiones del proceso del 
SGC y asegura la disponibilidad de recursos?
2
La información es revisada y validada por 
los responsables de cada operación y la 
disponibilidad de los recursos es del 
100% para el desarrollo del SGC
¿Se está realizando la determinación de los requisitos del 
cliente?
3
Los requerimientos de los clientes se 
fijan a partir de los recursos disponibles 
y se evalúa paralelamente lo que el 
cliente quiere
¿Se está analizando la satisfacción del cliente? Ver 
apartado?
3
Se elaboran encuestas para determinar 
el grado de satisfacción del cliente
¿La política de la calidad es coherente con la realidad de la 
organización?
2
Esta en construcción, se le pasa a los 
clientes una aproximación de lo que se 
pretende como política de calidad
¿Incluye un compromiso de mejora continua y de cumplir 
con los requisitos?
1 Se debe implementar este compromiso
¿La comunicación de la política es adecuada y se 
evidencia que es entendida por el personal de la 
organización? 
3
Se cumple con la comunicación 
adecuada en cuanto a los parámetros de 
politica de la calidad con los empleados
5.4.1  Objetivos de la 
Calidad
¿Existen en la empresa objetivos de calidad? 1 No existen objetivos de calidad
¿Existe en la empresa metas a nivel operativo, 
administrativo y estratégicos? 
2
Sólo existen metas operativas enfocadas 
a los procesos directos de supervisores 
y guardas
¿Se encuentran planificados los objetivos del sistema de 
gestión de la calidad?
1 No existen objetivos del SGC
¿Existe un manual de funciones y responsables en la 
compañía?
1
No existe como tal un manual, pero los 
clientes internos de la compañía 
conocen sus funciones y que se debe 
hacer al interior de la empresa
¿Se encuentran comunicadas las responsabilidades a cada 
uno de los empleados de la organización?
2 Se indican por medio del jefe directo
¿Se encuentra documentada la asignación de 
representante de la dirección a algún cargo o puesto de la 
organización?
1
Solamente se cuenta para este fin con 
los contratos de trabajo requeridos
¿Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de 
representante de la dirección se incluye la de asegurarse 
de la promoción de la toma de conciencia de los requisitos 
del cliente? 
2
Continuamente se les informa 
verbalmente los compromisos adquiridos 
con los clientes 
¿Existen evidencias documentadas del cumplimiento de 
las responsabilidades?
1 No existen documentos para este fin
5.5.3  Comunicación 
Interna
¿Se encuentran evidenciados losprocesos de 
comunicación eficaces para el correcto desempeño de los 
procesos?
1




5.5  Responsabilidades, Autoridad y Comunicación
5.4.2 Planificación del 





5.5.2  Representante 
de la Dirección
5.1  Compromiso de la 
Dirección
5.2  Enfoque al Cliente
5.3  Política de la 
Calidad








¿Se encuentran definida la frecuencia de realización de las 
revisiones del sistema por la dirección?
1
¿Se incluye en el registro de informe de revisión el análisis 
de oportunidades de mejora, la necesidad de cambios en el 
sistema y el análisis de la política y los objetivos de la 
calidad?
1
¿Se identifican y mantienen los registros de la revisión por 
la dirección?
1
¿El informe de revisión contiene los resultados de las 
auditorías internas?
1
¿El informe de revisión contiene los resultados de 
satisfacción del cliente y sus reclamaciones?
1
¿El informe de revisión contiene el análisis de indicadores 
de desempeño de cada uno de los procesos? 
1
¿El informe de revisión contiene el estado de las acciones 
correctivas y preventivas? 
1
¿El informe de revisión contiene el análisis de las acciones 
resultantes de revisiones anteriores? 
1
¿El informe de revisión contiene la necesidad de cambios 
que afecten al sistema de gestión de la calidad? 
1
¿El informe de revisión contiene las recomendaciones para 
la mejora?
1
¿El informe de revisión contiene las decisiones y acciones 
relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad? 
1
¿El informe de revisión contiene las decisiones y acciones 
relacionadas con la mejora del producto? 
1
¿El informe de revisión define los recursos necesarios para 
el desarrollo de estas acciones?
1
6.1  Provisión de 
Recursos
¿Dispone la organización de los recursos necesarios para 
mantener el sistema de gestión de la calidad y aumentar la 
satisfacción del cliente?
3
La empresa cuenta con los recursos 
humanos, tecnológicos y de información 
para llevar a cabo el desarrollo del SGC
6.2.1  Generalidades
¿Es el personal competente para la realización de sus 
trabajos?
3
El recurso humano operativo está 
altamente calificado para el desempeño 
de sus funciones
¿Existe un plan de formación o de logro de competencias 
por medio de capacitaciones y formación para el personal 
para evidenciar un mejor desempeño?
3
Se tiene un plan de formación para los 
empleados aunque todavía no se 
encuentra documentado según la norma 
ISO 9001:2008
¿Existen registros de plan de formación, competencia 
necesaria de cada puesto, ficha de empleado y actos o 
certificados de formación, o similares?
3
Dentro de las hojas de vida recibidas del 
personal vinculado, se encuentra la 
información respecto de la formación, 
habilidades y experiencia obtenidas
¿Existe evidencia documentada del cumplimiento de los 
requisitos de competencia para cada empleado de la 
organización?
3
Cada vez que se realizan capacitaciones 
al personal, se deja constancia por 
escrito de ello
REQUISITOS ISO 9001:2008
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS
En la compañía hasta este momento se 
está adoptando el proceso de 
mejoramiento continuo en sus procesos 
a través del desarrollo de sus manuales 
de calidad, aún no se han realizado 
evaluaciones y seguimientos a sus 
criterios de desempeño.                                              
Se tienen unos formatos que se emplean 
para el desempeño de los guardas y 
supervisores o sector operativo de la 
empresa. Estos formatos hacen parte 
integral de este trabajo bajo los formatos 
F-BS-02 al F-BS-07
Todavía no se han establecido métodos 
o informes para soportar estos 
resultados
6.2.2  Competencia, 
formación y toma de 
conciencia
5.6.3  Resultados de la 
revisión
5.6 Revisión por la Dirección
6.2 Recursos Humanos
5.6.1  Generalidades
5.6.2  Información de 




Fuente: Las autoras 
PUNTAJE OBSERVACIONES
¿Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y 
existente para la realización de los procesos? 
3
La empresa cuenta con la infraestructura 
necesaria para realizar sus labores y así 
lograr la conformidad de los requisitos 
del servicio para a su vez lograr la 
satisfacción del cliente
¿Existen planes o rutinas de mantenimiento preventivo y 
correctivo de la infraestructura de la empresa?
3
Existen planes de mantenimiento dada 
por la garantía de los equipos adquiridos, 
esto se encuentra documentado pero no 
existe un buen manejo y archivo de ese 
tipo de información
¿Existen registros de las acciones de mantenimiento 
correctivo y preventivo realizadas?
3
Cuando se hace necesario llamar por 
una garantía, el técnico correspondiente 
deja una ficha del trabajo realizado
¿El ambiente de trabajo en la empresa es el adecuado para 
realizar las actividades?
3
Se mantiene un adecuado ambiente de 
trabajo, aunque está en proceso de 
mejorar  por medio del establecimiento 
de una cultura organizacional
¿Se realizan con frecuencia programas que estimulen  y 
motiven, permitiendo así un mejor ambiente laboral?
3
Se realizan actividades diferentes como 
celebraciones del día del trabajador, día 
de los niños, novenas de aguinaldos etc.
7.1  Planificación de la 
realización del producto
¿Dispone la organización de una planificación de procesos 
en el servicio teniendo en cuenta los requisitos del cliente? 
2
Con base en experiencias pasadas, la 
empresa ha venido en una constante 
mejora, pero aún no se han establecido 
indicadores mínimos de cumplimiento 
para la prestación de los servicios
7.2  Procesos relacionados con el cliente
¿Se encuentran documentados los requisitos del cliente, 
incluyendo condiciones del servicio y posteriores?
2
La empresa elabora un contrato de la 
prestación del servicio, donde se 
estipulan todas las acciones prestadas, 
además se cuenta con la encuesta de 
satisfacción del cliente
¿Se han definido requisitos no especificados por el cliente 
pero propios del servicio? 
3
Se prestan servicios muy puntuales que 
se especifican desde la propuesta
¿Se han definido los requisitos legales o reglamentarios del 
producto? 
3
La empresa se encuentra vigilada por la 
Superintendencia de Seguridad y 
Vigilancia Privada y se ajusta a toda su 
reglamentación
¿Se hace revisión de los requisitos relacionados con el 
servicio antes de proporcionarlo al cliente? 
3
Se realizan revisiones al servicio 
prestado y se registra en los formatos de 
rondas y específicos nombrados 
anteriormente
¿Se mantienen los registros de los resultados de dichas 
revisiones?
3
Todos los formatos o planillas que se 
llenen en el desempeño de las funciones 
de los guardas y supervisores son 
archivadas en las carpetas del cliente
REQUISITOS ISO 9001:2008
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
6.3 Infraestructura
6.4  Ambiente de 
trabajo
7.2.1  Determinación 
de los requisitos 
relacionados con el 
producto






Fuente: Las autoras 
PUNTAJE OBSERVACIONES
¿Los clientes externos conocen la información referente al 
servicio que se les va a prestar o que solicitan?
3
La propuesta enviada al cliente en el 
momento de cotizar los servicios, está 
totalmente documentada de la empresa 
como de los servicios que se les ofrecen
¿Se registran los resultados de satisfacción del cliente y 
sus quejas? 
2
Se elabora periódicamente una encuesta 
de satisfacción del cliente, que no es la 
más apropiada, por eso en este trabajo 
se desarrollaron los formatos F-BS-08 Y 
09
7.3  Diseño y Desarrollo
¿Existe una planificación para cada uno de los diseños o 
desarrollos?
2
Se realizan planificaciones sobre el 
desarrollo de los proyectos aprobados 
mas nó, se tiene registros de dichas 
planificaciones o diseños
¿La planificación incluye etapas del diseño, verificación y 
validación?
2
Para cada cliente se realiza un diseño 
específico de acuerdo a sus 
requerimientos especiales
¿Están definidas las responsabilidades para el diseño y 
desarrollo?
2
Se responsabiliza del diseño a la 
dirección operativa pero no existen 
registros
¿Para todos los diseños se han definido los elementos de 
entrada? (requisitos funcionales, legales, diseños similares, 
etc) 
1
Se cuenta con la información que 
suministra el cliente, aunque falta definir 
un estándar de todos los elementos de 
entrada
¿Existe registro asociado a esta identificación? 1
No se cumple pero se está 
implementando
¿Los resultados del diseño y desarrollo cumplen con los 
elementos de entrada?
1
Hasta el momento no se ejecutan como 
tal, aunque se registran en el libro 
general del cliente
¿Proporcionan información para la compra y producción? 1
Se mantiene una comunicación 
constante con el cliente para iniciar con 
el diseño requerido y poder tener los 
elementos necesarios para la prestación 
del servicio
¿Incluyen pautas de fabricación e inspección? 2
Este proceso es realizado por el 
supervisor de seguridad el cual en sus 
rondas consigna en el libro del cliente 
¿Existen registros de las revisiones realizadas a cada una 
de las etapas del diseño?
2
Cuando se realiza el diseño de seguridad 
para cada cliente, se elabora en un 
documento en archivo word que el cliente 
antes de comenzar da su visto bueno por 
medio del contrato que se firma entre las 
partes, y ese documento hace parte 
integral del mismo contrato
¿Existen criterios de aceptación para cada etapa? 2
Como se mencionó en el punto anterior, 
la aceptación la da el cliente por el 
diseño completo con la firma del contrato
¿Existe registro de la verificación de los resultados del 
diseño y desarrollo? 
2
El cliente firma una planilla de las visitas 
realizadas para el levantamiento de la 
información inicial
¿Los criterios de aceptación para la verificación están de 
acuerdo a los elementos de entrada del diseño?
2
Siempre están de acuerdo a la 
información inicial suministrada por el 
cliente
¿Existe registro de la validación del producto diseñado? 1
No se cumple, pero se está 
implementando 
¿Los criterios de aceptación para la validación están de 
acuerdo a los elementos de entrada del diseño?
2
Siempre se cuenta con la información 
que el cliente entrega y cumple con los 
elementos de entrada
REQUISITOS ISO 9001:2008
7.2.3  Comunicación 
con el cliente
7.3.1  Planificación del 
diseño y desarrollo
7.3.2  Elementos de 
entrada para el diseño
7.3.3  Resultados del 
diseño y desarrollo
7.3.4  Revisión del 
diseño y desarrollo
7.3.5  Verificación del 
diseño y desarrollo





Fuente: Las autoras 
PUNTAJE OBSERVACIONES
¿Existe registro de los cambios realizados en el diseño de 
los productos? 
2
Durante la ejecución del contrato y de 
acuerdo a requerimientos especiales del 
cliente se realiza otro si al contrato 
como registro de cambios efectuados al 
contrato inicial
¿Estos cambios están sometidos a verificación y 
validación?
2
El Supervisor de seguridad realiza las 
rondas para la verificación y 
cumplimiento de los nuevos cambios y 
registra el cumplimiento o no del mismo 
en la minuta del cliente
¿Se encuentran definidos por escrito los productos y los 
requisitos solicitados a los proveedores? 
3
La empresa realizaa los controles 
correspondientes a sus proveedores en 
materia de cumplimiento y calidad pero 
este proceso no está documentado
¿Existe una selección y evaluación de proveedores y se 
encuentran definidos los criterios de selección? 
3
la compañía tiene criterios para la 
selección de sus proveedores, sin 
embargo no se han establecido criterios 
de evaluación de los mismos
¿Existen registros de las evidencias de cumplimiento de 
los criterios de selección, evaluación y reevaluación?
1
No hay registros de la realización de 
estas evaluaciones y de resultados 
correspondientes a éstas.
¿La empresa cuenta con la información necesaria para las 
especificaciones de las compras a realizar?
3
La empresa realiza las compras bajo 
unos parámetros definidos, pero 
actualmente no se encuentran 
documentadas.
¿Existen registros históricos de las compras realizadas? 3
Se guardan en archivos específicos las 
facturas de compra, pero no se 
encuentran documentados
¿Existe definida una metodología adecuada para 
inspección de los productos comprados?
3
Aunque no se encuentra documentado la 
empresa si realiza una revisión y 
verificación de las compras
¿Están definidas las responsabilidades para la inspección 
de los productos comprados?
3
El encargado de cada departamento es 
el responsable de hacer las 
verificaciones de sus compras
¿Existen registros de las inspecciones conformes a la 
metodología definida?
1 No se realizan registros
7.5  Producción y prestación del servicio
¿Existe una información que describa las características 
del servicio y que se encuentre a la mano?
2
en la propuesta pasada al cliente se 
especifican las características del 
servicio a prestar
Si existen instrucciones de trabajo ¿Se encuentran 
disponibles en los puestos de uso y están actualizadas?
3
Existen planillas y reportes que llenan 
los guardas y supervisores y están 
disponibles tanto del cliente como de la 
empesa
¿Se realizan las inspecciones adecuadas durante la  
prestación del servicio?
3
Se hacen rondas periódicas efectuadas 
por los supervisores y a su vez por el 
director operativo
¿Se utilizan los medios y los equipos adecuados? 3
De acuerdo a las especificaciones del 
cliente se entregan dotados y equipados 
los puestos de trabajo
¿El personal es competente para la realización de los 
trabajos?
3
Es personal calificado y capacitado para 
el cumplimiento de sus labores
Si existen procesos para validar, ¿se han definido los 
requisitos para esta validación?
1
Hasta el momento no se han validado los 
procesos
¿Existen registros de la validación de los procesos? 1
Registros específicos para este proceso 
no existe pero se va a implementar
7.4  Compras
REQUISITOS ISO 9001:2008
7.4.1  Proceso de 
Compras
7.4.3  Verificación de 
los productos 
comprados
7.5.1  Control de la 
prestación del servicio
7.5.2  Validación de los 
procesos de la 
prestación del servicio
7.4.2  Información de 
las compras
7.3.7  Control de los 





Fuente: Las autoras 
PUNTAJE OBSERVACIONES
¿Se encuentra identificado el servicio a lo largo de todo el 
proceso del mismo servicio?
2
Se tienen parámetros definidos aunque 
hace falta implementar más formatos de 
acuerdo a la norma
La empresa tiene la capacidad de identificar el servicio  
después de ser entregado o cumplido?
3
Se realiza periódicamente un 
seguimiento al cliente a través de los 
asesores comerciales y director de 
ventas
¿Existe una metodología adecuada definida para la 
comunicación de los daños ocurridos en las instalaciones 
del cliente?
1 No hay metodología precisa para aplicar
¿Existen registros de estas comunicaciones? 2
Se llenan unos formatos especiales para 
tal fin
¿Existe definida una metodología adecuada para la 
preservación del producto?
2
Se cuenta con parámetros rígidos y 
específicos en seguridad brindados por 
la Superintendencia de Vigilancia los 
cuales se cumplen a cabalidad
¿Se evidencia el correcto cumplimiento de esta 
metodología?
2 Se cumple con la metodología 
Si fuese necesario, ¿Está definido el embalaje del 
producto?
1
Con el servicio prestado que ofrece la 
empresa no es necesario el embalaje de 
ningún producto
¿Existen en la organización procesos que aseguren la 
realización del seguimiento y medición?
2
Es necesario que la organización 
contemple la opción de realizar 
evaluaciones periódicas para poder 
evidenciar la conformidad del servicio
¿Existen patrones de verificación en los procesos de 
seguimiento y de medición?
2
Constantemente se le están realizando 
controles y seguimientos a los procesos 
de producción, pero es necesario realizar 
la documentación respectiva.
¿Los patrones son calibrados o verificados periódicamente? 2
Ya se han venido realizando por parte de 
la organización verificaciones en todos 
los procesos pero toca documentarlos
¿La organización evalúa y registra la validez de los 
resultados de las mediciones de verificación y de 
calibración?
1
Dentro de la organización no existen aún 
registros de los resultados de las 
mediciones para todos los procesos en 
términos de verificación y calibración.
¿Existen definidos procesos para realizar el seguimiento, 
medición, análisis y mejora?
2
Existen procesos para la medición, 
análisis y mejora aunque están en 
procesos de mejoramiento
¿Se están empleando técnicas estadísticas? 1
No se emplea ninguna tecnica 
estadística pero se estudia su 
implementación
8.2  Seguimiento y medición
¿Existen herramientas que permitan medir la percepción 
del cliente conforme al servicio?
2
De acuerdo a la encuesta para medir la 
satisfacción del cliente
¿Existen registros conformes a la metodología definida? 2
Las encuestas realizadas se procesan y 
archivan. Se hace necesario implementar 
una nueva herramienta de encuesta más 
completa para una medición mas amplia
¿Se emprenden acciones a partir del análisis de 
satisfacción?
2
Si se detecta insatisfacción en más del 
70% se realizan planes de choque, pero 
no están documentados
REQUISITOS ISO 9001:2008
7.5.3  Identificación y 
trazabilidad
7.5.4  Propiedad del 
cliente
7.5.5  Preservación del 
producto
8.  MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
7.6  control de los 
equipos de seguimiento 
y de medición
8.1  Generalidades





Fuente: Las autoras 
 
El listado completo de formatos y anexos, se puede observar en la página 104.  
PUNTAJE OBSERVACIONES
¿Se tiene establecido un programa de auditorías para los 
procesos que se llevan a cabo?
1
La empresa no tiene establecido un 
programa que establezca auditorías 
¿Existe un procedimiento documentado para las auditorías 
internas?
2
Se realiza visitas inesperadas a los 
puestos de trabajo pero no quedan 
registros de ellos
¿Existen registros de las auditorías internas? 1
No se llevaban a cabo, ya está en 
proceso de implementación
¿Existen indicadores adecuados para cada uno de los 
procesos del sistema de gestión de la calidad?
1 No existe, se deben implementar
¿Está definida la responsabilidad y la frecuencia para la 
realización del seguimiento de los indicadores?
1
¿Se emprenden acciones a partir del análisis de 
indicadores?
1
¿La organización realiza mediciones y seguimiento en las 
etapas de desarrollo del producto?
1
No se hacen evaluaciones periódicas, 
pero si se han comenzado a hacer 
mediciones y seguimiento por parte de 
los supervisores
¿Existen criterios de aceptación documentados para las 
diferentes etapas de inspección?
1
Aunque se realizan procesos de 
inspección al servicio prestado, no hay 
un registro como tal del mismo, solo la 
minuta del cliente
¿Existen criterios registrados que indiquen la no 
conformidad del producto?
1
El cliente informa por escrito la no 
conformidad ante los guardas y estos a 
su vez informan al supervisor, y queda 
registrado en la minuta. Se encuentra en 
proceso de implementación los formatos 
nuevos.
¿Existe la documentación que indique a los responsables 
de realizar el control de los productos no conformes?
1
La fuerza laboral lleva una planilla de 
control del servicio en el puesto de 
trabajo,  pero dicho proceso no se 
documenta; por lo tanto, la organización 
no lleva un registro detallado de este 
control.
¿Existe evidencia del análisis de datos del sistema? 1
En el puesto de trabajo no existe sino 
las minutas
¿Se emprenden acciones a partir de este análisis? 1
Los supervisores pasan un informe 
mensual de cada cliente. Hace falta 
realizar una acción de análisis
8.5.1  Mejora contínua
¿Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora 
continua?
1
No existen los procedimientos 
documentados ni establecidos que 
garanticen el mejoramiento continuo de 
la empresa 
¿Existe procedimiento documentado para las acciones 
correctivas?
1
Ya se comenzó el proceso del registro y 
análisis de las acciones correctivas
¿Existen registros conformes a este procedimiento? 1 Hasta ahora se está implementando
¿Existe análisis de causas? 1 Hasta ahora se está implementando
¿Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones? 1 Hasta ahora se está implementando
¿Existe procedimiento documentado para las acciones 
preventivas?
1 Hasta ahora se está implementando
¿Existen registros conformes a este procedimiento? 1 Hasta ahora se está implementando
¿Existe análisis de causas? 1 Hasta ahora se está implementando
¿Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones? 1 Hasta ahora se está implementando
8.5  Mejoras
REQUISITOS ISO 9001:2008
8.2.4  Seguimiento y 
medición del servicio
8.3  Control del 
producto no conforme
8.4  Análisis de Datos
8.5.2  Acción 
Correctiva
8.5.3  Acción preventiva
8.2.3  Seguimiento y 
medición de los 
procesos
8.2.2  Auditoría Interna
Debido a que en la empresa no existe 
todavía un manual de calidad no es 
posible tener indicadores de gestión que 




7.2  PROCEDIMIENTOS MANDATORIOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 
 
 
Para dar cumplimiento a todos los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, se 
generaron los documentos necesarios para llevar los registros correspondientes a 
lo exigido por la norma, lo cual está evidenciado claramente dentro del Manual de 
Calidad hoja 11, y dando cumplimiento exacto a los procedimientos mandatorios 








Se describirá a continuación cada uno de los procedimientos mandatorios de la 
norma para estar conformes con el requerimiento mínimo exigido por la misma. 
 
 CONTROL DE DOCUMENTOS.   Es el primer requisito indispensable de la 
norma, el cual sirve para evitar diferencia de opiniones o criterios frente a la 
manera de realizar las tareas, por lo cual se determinó que es necesario plasmar 
todo por escrito para prevenir que lo acordado caiga en el olvido, o que se altere 
día a día. Además, sirve como documento al que todos pueden recurrir ante 
cualquier inquietud a la hora de realizar una determinada actividad. De igual 
forma, teniendo escritos estas maneras de actuar, resulta mucho más objetivo, 
cómodo y fácil determinar qué pasos deben mejorarse, que aspectos se deben 
añadir o eliminar, en definitiva, se facilita la mejora continua de los procesos. 
 
De acuerdo a lo anterior y en vista de la cantidad de documentación elaborada por 
Bristol, se opta por recoger cómo deben gestionarse los documentos generados 
por el sistema de gestión de calidad. De este modo nace el primer procedimiento 
documentado, denominado Procedimiento de Gestión de Documentos. Este es 
uno de los procedimientos que la norma exige documentar. Se realizaron 
borradores donde se detalló qué documentos es necesario controlar, cómo y quién 
los controlará, responsables de su elaboración, revisión y aprobación, como se 
PROCEDIMIENTOS




NOMBRE  DEL FORMATO
4.2.3  Control de documentos F-BS-01 CONTROL DE DOCUMENTOS
4.2.4  Control de Registros F-BS-01A
CONTROL DE DOCUMENTOS Y 
REGISTROS
Auditorías de Calidad 8.2.2  Auditoría Interna F-BS-12 PLAN AUDITORÍA INTERNA
F-BS-18 TARJETA PRODUCTO NO CONFORME
F-BS-19 y F-BS-20
INFORME DE NO CONFORMIDAD Y 
CONTROL DE NO CONFORMIDADES
Peticiones, Quejas y Reclamos F-BS-09
REPORTE QUEJAS, RECLAMOS Y 
SUGERENCIAS
8.5.2  Acción Correctiva F-BS-21 ACCIONES CORRECTIVAS
8.5.3  Acción Preventiva F-BS-22 ACCIONES PREVENTIVAS
8.3  Control de producto no 
conforme
Control de documentos y 
registros
Acciones de Mejora




distribuirán e incluso el formato que deben tener, a fin de sistematizar la 
documentación. Se describirá el proceso que se efectuará para la realización de 
este procedimiento. 
 
1.  Objetivo del procedimiento 
 
Definir el sistema de elaboración y control de los documentos que forman parte del 
Sistema de Gestión de Calidad de Bristol Ltda., que asegure su correcta gestión.  
 
2.- Ámbito de aplicación del procedimiento 
 
Se aplica a todos los departamentos de la compañía para tramitar todos los 
documentos del Sistema de Calidad en todos sus procesos; origen, codificación, 
elaboración, actualización, revisión y aprobación, distribución, archivo y 
derogación. La elaboración y gestión de los registros de calidad se recogen en el 
formato FBS – 01.  
 
3.- Descripción del procedimiento 
 
Se hace la aclaración, de que en el caso de que se produzca un cambio de 
persona responsable en Bristol Security Ltda., no es necesario el cambio 
inmediato del “Nombre” de todos los documentos difundidos ya que prevalece el 
puesto sobre la persona. 
 
Gestión Documentos Internos 
 
Se entiende por Documento Interno todo aquel cuya redacción haya sido realizada 
por personal de Bristol Security Ltda. Documentos internos son, la política y 
objetivos de calidad de la empresa, el Manual de Calidad, el Manual de 
Procedimientos, Manual de Funciones y Responsables, diversas instrucciones 
técnicas, entre otros. Un documento se considera nuevo si no existe ningún 
ejemplar anterior con el mismo código de identificación que el que le 
correspondería a él mismo. Los documentos existentes en Bristol se considerarán 
como no existentes para comenzar con todos como la primera versión, de ahí en 
adelante la elaboración del documento se trata como una modificación, 
respetando la codificación asignada previamente al documento.  
 
En el caso de que un documento deje de ser útil, se procede a su derogación. Los 
documentos que son sustituidos por nuevas versiones no se consideran 
derogados, sino sustituidos.  
 
Se le puede dar origen, modificación o derogación a un documento cuando sea 
propuesto por una nueva definición o revisión del Sistema de Gestión de Calidad, 
cuando sea el resultado de las auditorías del Sistema de Calidad ó por sugerencia 
o propuesta de algún miembro directivo de Bristol Security Ltda.  
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En el caso de creación de un nuevo documento se elabora un borrador y su 
codificación. El código asignado a un documento lo identifica de forma única y no 
se varía en las sucesivas revisiones y/o modificaciones, las cuales se indican 
mediante el número de versión o edición que no se considera parte del código de 
identificación. Los documentos deben respetar los formatos establecidos en los 
anexos de este documento cuando sea posible. Mientras un documento esté 
pendiente de aprobación, llevará siempre y en un lugar visible, un aviso de 
BORRADOR. Además, en la casilla correspondiente a la versión, se indicará la 
palabra “Borrador” seguido del número de revisión del borrador, que comienza por 
el número 1 y va aumentando una unidad con cada nueva revisión del borrador 
hasta que quede el documento final o definitivo. 
 
La revisión es responsabilidad del Responsable de Gestión de Calidad como del 
director del área afectada por el documento. El Responsable de Gestión de 
Calidad cuidará por la conformidad del documento con los Objetivos y Política de 
Calidad de Bristol Security Ltda., y con los requisitos de la norma de gestión de 
calidad de referencia, mientras que el director del departamento afectado, 
confirmará su funcionalidad. A menos que se indique lo contrario, es compromiso 
de la Gerencia General, la aprobación de documentos del Sistema de Gestión de 
Calidad.  Si el borrador no obtiene el visto bueno en su revisión, se vuelve a 
procesar el borrador ampliando en una unidad el número de versión del borrador, 
a menos que el documento sea desechado, en cuyo caso se cierra el proceso.  
 
El Responsable de Gestión de Calidad es el encargado de la edición y archivo de 
cada documento original del Sistema de Calidad. Una vez aprobado el borrador, 
éste documento sufrirá los siguientes cambios antes de su edición:  
 
1. Se sustituye el mensaje “BORRADOR Nº ” por la leyenda “COPIA 
CONTROLADA Nº ”. 
2. Se sustituye el mensaje “Borrador X” de la casilla de cada una de las páginas 
del borrador por el nuevo número de versión del documento, resultado de sumar 
una unidad a la versión existente antes de su modificación o “1” si no figuraba una 
versión anterior. 
3. Si existe, se actualiza “Historial de Revisiones” del documento, indicando la 
versión, la fecha y una breve descripción de los cambios y manteniendo las 
anotaciones anteriores. 
4. Una vez actualizado “Historial de Revisiones”, si existe, se justifica la 
numeración de las páginas del documento y la paginación del índice. 
5. Se completa la casilla de la portada del documento, “Aprobado Por:” y es 
firmada por el responsable correspondiente. 
6. Cada una de las páginas del documento es marcada en su reverso con el sello 
de la empresa de forma que dicha marca no sea transmitida a las copias de dicho 
ejemplar. 
7. El original así reformado, es archivado por el Responsable de Gestión de 
Calidad en un lugar seguro.  
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8. Cumplidos los puntos anteriores el Responsable de Calidad destruye el 
borrador.  
 
El Responsable de Gestión de Calidad mantiene un control actualizado de los 
documentos vigentes y de los documentos derogados o sustituidos. El Archivo de 
éstos documentos se realizará sistemáticamente y quedará en un back up de la 
empresa y en el ordenador de la oficina de Calidad. 
 
 
 CONTROL DE REGISTROS.  Los registros deben formarse y conservarse 
para dar evidencia de la aprobación con los requisitos así como de la operación 
eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad. Los registros deben estar legibles, 
fácilmente identificables y recuperables. Por eso, se crea un procedimiento 
documentado para limitar los controles necesarios para la caracterización, el 
almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y la 
disposición de dichos registros. La norma define registro como un “documento que 
presenta los resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades 
realizadas”.  No debe confundirse formato con registro. Un formato es una hoja en 
la que se escriben datos o registros. Un formato en blanco no es un registro hasta 
que se anotan datos en él. 
 
Los registros por ejemplo, se utilizan para brindar evidencia de revisiones, 
acciones preventivas y acciones correctivas. En general los registros no necesitan 
ser dependientes a la revisión, como ocurre con el resto de documentos del 
sistema, pues una vez cumplimentados no varían. Otra cosa diferente es la 
revisión del formato en el que se recogen los registros, que si pueden variar con el 
tiempo. 
 
En este procedimiento documentado ha de reflejarse qué hace Bristol Security 
Ltda., para asegurar la identificación de cada registro, el modo de archivarlos y de 
protegerlos, cuánto tiempo han de mantenerse, etc. En el caso de Bristol, se ha 
optado por recoger en este procedimiento documentado los aspectos más 
generales que se deben cumplir respecto a los registros del sistema, y se han 
dejado los detalles para los procedimientos correspondientes. Así, los 
responsables de cumplimentar cada registro, los tiempos de retención, los 
formatos a seguir, se detallan en el proceso del que deriva cada registro. Este 
modo parece más cómodo para el personal que deba seguir cierto proceso, pues 
en un solo procedimiento documentado tendrá toda la información que se 
necesita. 
 
1. Objetivo y Ámbito de Aplicación 
 
Este documento radica en la condición en que se realizan las tareas de control, 
identificación, formato, cumplimentación, acceso, almacenamiento, conservación, 
y disposición de los registros del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) de Bristol 
93 
 
Security Ltda. Estos registros se conservan para señalar la aprobación de los 




Registro: Documento que suministra evidencia neutral y objetiva de las actividades 
realizadas o de los resultados obtenidos. Los registros pueden utilizarse, para 
documentar una incidencia y las acciones tomadas, para mostrar evidencia de 
verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas, entre otras. En general 
los registros no necesitan estar sujetos al control de revisión.  
 
Formatos: Son aquellos formularios utilizados para almacenar, en este caso, los 




Asignación de Nuevos Registros.  Una vez se estudia cualquier proceso del 
sistema de gestión de calidad, y por decisión de la Gerencia General de Bristol, se 
puede incorporar un nuevo registro cuando se compruebe los resultados de 
alguna actividad del proceso o el cumplimiento de algún requisito. Antes de crear 
un nuevo registro es necesario considerar los efectos del mismo en cuanto al 
trabajo que puede sobrellevar, su utilidad final, los recursos necesarios, personas 
responsables de cumplimentarlos, etc. En caso de resultar demasiado dispendioso 
para el personal que lleva  a cabo el proceso,  o en analizarlo, se debe estudiar 
una alternativa más eficiente.  
 
El responsable de gestión de calidad debe hacer el formato de cada uno de los 
registros del SGC y guarda uno de cada uno de ellos para analizar periódicamente 
su beneficio y para editar copias en caso necesario. Igualmente, debe subir al 
intranet dicho formato para facilitar su disposición a todos los que lo necesiten, 
como la modificación de los mismos. 
 
Identificación del registro 
El responsable de Gestión de Calidad escogerá un código de identificación para 
cada uno de los nuevos registros creados. El formato del control de registros físico 
se llevará en el Formato FBS-01ª. 
 
Información de la Utilidad del Registro.  Antes de poner el registro en marcha, es 
preciso que el personal encargado de cumplimentarlo posea la suficiente 
información acerca de su utilidad, su objeto y el modo de cumplimentarlo. 
 
Control de Registros.  El responsable de Gestión de Calidad incluye cada uno de 
los registros que intervienen en el SGC en un Listado de Registros Vigentes 






Este listado permite inspeccionar periódicamente la correcta gestión de cada uno 
de ellos. En los procedimientos documentados e instrucciones técnicas del 
sistema de gestión de calidad de Bristol se muestra qué documento compone el 
registro de calidad, quién es el responsable, cómo se archiva, y el tiempo que 
permanece como mínimo en custodia. En este documento se determinan 
solamente requisitos generales y comunes a todos los registros del sistema de 
gestión de calidad. Todos los registros del SGC deben ser legibles y almacenados 
de modo que se conserven y puedan consultarse con facilidad. Los registros 
pueden presentarse en formato magnético o impreso en papel. 
 
Cumplimentación de Registros.  Los formatos impresos del SGC, pueden 
solicitarse al responsable de Gestión de Calidad, aunque también se podrá 
acceder a ellos desde intranet, en la carpeta Formatos que está ubicada en la 
carpeta Sistema de Gestión de Calidad. Se permite imprimir y/o fotocopiar estos 
formatos siempre que se identifique que la versión es la actual. En cada 
procedimiento documentado se indica el modo de cumplimentar cada registro y el 
responsable de hacerlo. 
 
Custodia de Registros.  El responsable es la persona designada en Gestión de 
Calidad y los responsables de su cumplimentación han de cerciorarse que se 
encuentren en buen estado, evitando su daño, pérdida o deterioro por condiciones 
del medio o del sitio de trabajo en el lugar de archivo. En caso de encontrar 
dificultades en este sentido, lo comunicará al responsable de Gestión de Calidad 
para que tome las medidas correctivas necesarias. Los registros informatizados, al 
igual que el resto de datos informáticos, son guardados en varios discos duros en 
tiempo real. Además, cuando las circunstancias lo determinen, se realizará una 
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copia de seguridad de estos datos, siendo esto responsabilidad del Departamento 
de Administración. 
 
No Conformidades de este Proceso.  Se considera una No Conformidad de este 
proceso, cualquier incumplimiento de los requerimientos anteriormente descritos, 
especialmente a la falta de cumplimentación o pérdida de los registros requeridos 
en cada uno de los procedimientos documentados del sistema. 
 
Archivos y registros generados 
Listado de Registros Vigentes Gestión Calidad > 3 años 
Archivo/Registro Propietario Tiempo Retención 
 
Documentos Asociados.  Cada procedimiento documentado posee información 
acerca de los registros que genera. 
 
 AUDITORÍA INTERNA.  Las auditorías internas, son procesos sistemáticos, 
independientes y documentados donde se evidencia y evalúa de manera objetiva 
con el fin de establecer la extensión o duración en que se cumplen los requisitos 
del sistema de gestión de calidad.  Se realizan en nombre de Bristol Security Ltda., 
para fines internos y puede constituir la base fundamental para la auto-declaración 
de conformidad de la empresa. 
 
Es necesario que la empresa postule al menos un auditor interno. Debe ser una 
persona que maneje la norma ISO 9001:2008 y a su vez conozca bien los 
procesos internos que deba auditar. 
 
Dentro de los requisitos que debe cumplir una persona para poder ser auditor 
interno, la norma no especifica nada al respecto, solo que no debe auditar sus 
propios procesos si los tiene. En cada uno de los procesos a auditar se podrán 
elaborar unas hojas de ruta o checking list, que el auditor interno utilizará para 
comprobar y a la vez documentar que todo se hace según lo establecido. Para tal 
fin se tendrá en cuenta el formato F-BS-12. 
 
Cualquier ocurrencia fallida, desviación, etc., será una no conformidad del sistema, 
por lo que se debe llenar el formato F-BS-19: Informe de no conformidad, donde 
se debe reflejar lo encontrado, a fin de poder mostrar evidencias del proceso. 
 
1. Objetivo y Ámbito de aplicación 
 
Definir el modo de llevar a cabo con eficacia el proceso de auditorías internas, 
desde la planificación y diseño hasta su ejecución e información de resultados. La 
forma de llevar las deficiencias y/o propuestas de mejora derivadas  de este 
proceso así como los relacionados como son los productos No Conformes y sus 






Las auditorías internas de la calidad verifican si los diversos elementos del sistema 
de gestión de la calidad de Bristol Security Ltda., son conformes con los requisitos 





Auditor: Individuo cualificada para formalizar auditorías de sistemas de gestión. 
 
Auditoría: La auditoría de calidad es un examen sistemático que se efectúa para 
establecer si las actividades y resultados relativos a la calidad satisfacen las 
disposiciones establecidas y que realmente se lleven a cabo, además comprueban 
que son adecuados para alcanzar los objetivos propuestos. 
 
Auditoría interna: Auditorías llevadas a cabo por la empresa con tiempos 
proyectados para determinar si el sistema de gestión de la calidad, por un lado, es 
conforme con las disposiciones establecidas, con los requisitos de la norma y con 
los requisitos del sistema establecidos por Bristol; y por otro lado, si el sistema de 
gestión de calidad se implementa y se mantiene de manera eficaz. 
 
Criterios de auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos utilizados 
como referencia. 
 
No Conformidad: Falta o falla del cumplimiento de los requisitos fijados por el 
sistema de gestión de calidad en la empresa. Comprende la ausencia o 
separación, de actividades en relación con los requisitos especificados, en el SGC. 
  
Hallazgos de la auditoría: Resultados de la evidencia de la auditoría efectuada 
frente a los criterios de auditoría. Los hallazgos de la auditoría pueden indicar 
conformidad o no conformidad con los criterios de auditoría, u oportunidades de 
mejora.  
 
Conclusiones de la auditoría: Resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor tras considerar los hallazgos de la auditoría. 
FORMATO NOMBRE FORMATO
F-BS-12 Plan de Auditoría Interna
F-BS-13 Acta Acciones de Mejora
F-BS-14 Constitución Equipo de Trabajo Acciones de Mejora 
F-BS-15 Calendario de Reuniones Acción de Mejora
F-BS-16 Descripción de la Acción de Mejora
F-BS-17 Ficha de Seguimiento interno a la Acción de Mejora
F-BS-18 Tarjeta Producto No Conforme
F-BS-19 Informe de No Conformidad





Requisito.  El motivo por el que los auditores no deben auditar su propio trabajo, 
se debe a que las personas que están realizando constantemente una actividad, la 
conocen tan bien que pueden pasar por alto cosas en las que nunca han pensado 
y que un tercero puede detectar mejor y, por otra parte, su implicación puede 
impedirles una ponderación objetiva.  
 
Frecuencia.  Las auditorías internas generalmente se realizan una vez por año, y 
son planificadas por el responsable de Gestión de Calidad de modo que el informe 
de los resultados obtenidos esté preparado con tiempo suficiente para su 
presentación en la Revisión del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa.  
 
Criterios de auditoría.  Los criterios son los especificados en la norma de 
referencia ISO 9001:2008, en la versión que se audite en cada momento, además 
de los requisitos establecidos por Bristol para cada proceso, reflejados en la hoja 
del Plan de Auditoría, F-BS-12 
 
Diseño.  La auditoría interna anual se divide en varias auditorias. Una auditoria 
general que se realizará al sistema de gestión de calidad para verificar que cumple 
con cada uno de los requisitos dispuestos por la norma y otras dirigidas a cada 
uno de los procesos que forman parte del sistema. Esta labor debe ser revisada o 
auditada cada tres años durante la auditoría de tercera parte, de certificación o 
renovación, por parte de una entidad independiente. 
 
Ejecución.  Llegada la fecha de la auditoria, el auditor interno informa al 
responsable del área a auditar sobre la finalidad de la auditoria y sus etapas. 
Luego procede a ejecutar la auditoria en compañía del responsable del área. Se 
va analizando y valorando con ayuda del formato, cada uno de los requisitos 
indicados. Conforme se descubran evidencias de incumplimientos o posibles 
mejoras, estas serán anotadas por el auditor y comentadas con el responsable del 
área. 
 
Conclusiones de la auditoría interna.  Para finalizar, el auditor elabora el Informe 
de la Auditoría Interna donde registra las deficiencias encontradas. El informe de 
la auditoría se realiza de común acuerdo con el responsable del área auditada y 
sus participantes de forma que se cause un reconocimiento colectivo de la 
situación como a la vez la aceptación de la necesidad de aplicar las medidas 
correctivas que sean acordes a la situación. El director del área, firma el informe, 
se queda con una copia que sirve para analizar las siguientes acciones 
correctivas. Las No Conformidades encontradas se registran en el formato F-BS-
19.  
 
Seguimiento interno a la acción de mejora.  Para cada una de las acciones 
encontrada No Conformes se debe realizar acciones de mejora que permitan 
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llegar al cumplimiento completo y estricto de la norma, éstas se diligencian en el 
Formato F-BS-17. 
 
No Conformidades.  Las no conformidades más fáciles de detectar suelen ser el 
incumplimiento de plazos de las auditorías programadas, la falta de alguna sub 
auditoria al llegar la fecha de la revisión del sistema, la falta de informes o la 
entrega del informe fuera de tiempo, y en definitiva cualquier incumplimiento de lo 
establecido en este procedimiento documentado. 
 
Situaciones Excepcionales.  A la gerencia general no se realizarán auditorías 
internas ya que es el ente encargado de las mismas auditorías internas. Nadie 
podrá auditar su propio trabajo por lo que el proceso de auditorias internas se 





Auditores Internos: Concretan y comunican al director del área auditada el horario 
y contenido de la auditoría. Auditan las áreas asignadas según se establece en 
este procedimiento. Elaboran un informe de la auditoría realizada y ayudan en la 
proposición de las acciones para solucionar las deficiencias encontradas. 
 
Responsables de las dependencias auditadas: Se asegura de entender los 
motivos de las observaciones y/o No conformidades encontradas en su área. 
Sugiere las acciones de mejora oportunas y se asegura de que las acciones 
aprobadas durante la revisión del sistema sean ejecutadas correctamente. 
 
Para todo el personal: En su caso, cumplimentan y/o mantienen los registros 
necesarios para evidenciar el seguimiento de las acciones acordadas. 
 
 
 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.  Bristol Security Ltda., debe 
asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se 
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, 
las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto 
no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado, para 
efectos de este proyecto se pueden evidenciar en los formatos F-BS-18, F-BS-19 
Y F-BS-20. 
 
Un producto no conforme es todo aquel que no cumple con algún requisito 
determinado por el sistema de gestión de calidad.  Hay que tener en cuenta que la 
norma es aplicable tanto a productos como a servicios, por lo que también en este 
procedimiento han de tenerse en cuenta los servicios no conformes, como puede 
ser, un servicio de vigilancia mal prestado por acción del personal que esté en su 
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lugar de trabajo y olvide un elemento esencial, como por ejemplo, o un retraso en 
la llegada de los guardas.  
 
Ante una no conformidad, Bristol Security Ltda., debe seguir las siguientes pautas: 
 
 Determinar qué unidades de productos y servicios son clasificados como no 
conformes.  
 Identificar las unidades de productos no conformes así como los servicios 
prestados para asegurar que pueden distinguirse de las unidades de 
productos conformes. 
 Documentar la existencia de las no conformidades, indicando 
específicamente donde se presenta la No Conformidad. 
 Una vez evaluados los puntos anteriores y registrar la no conformidad, 
decidir que disposición se tomará registrando dicha actividad.  
 Ejercer un control físico de los movimientos, y demás procesos de los 
productos no conformes de acuerdo con la decisión anterior. 
 Notificar a las áreas afectadas o involucradas por la no conformidad, 
incluyendo, cuando sea oportuno, al cliente. 
 
En Bristol Security queda claramente establecido que la responsabilidad para 
decidir las disposiciones a tener en cuenta sobre productos no conformes queda 
en cabeza del director del área afectada y de la gerencia. 
 
1. Objetivo y Ámbito de aplicación 
 
En este documento se explican las fases de control e identificación por las que 




Conformidad /No Conformidad: Cumplimiento / Incumplimiento de un requisito. 
 
Defecto: Carencia de las cualidades propias de una cosa. 
 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable. 
 
Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 










Bristol Security Ltda., garantiza que el producto que no satisfaga los requisitos es 
identificado y controlado para evitar su entrega o uso no deseado.  
 
Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el manejo del 
producto inadecuado se refleja en el formato indicado anteriormente. 
 
Análisis de Datos. La gerencia general y los directores de cada dependencia 
determinan, recopilan y analizan los datos apropiados para evaluar el Sistema de 
Gestión de la Calidad con el fin de demostrar que dicho sistema sea adecuado y 
efectivo en el satisfacer los requisitos de la norma. La gerencia y los directores 
analizan la información con el fin de identificar las oportunidades de mejora y 




 ACCIÓN CORRECTIVA.  Las acciones correctivas evitan o intentan evitar 
que las no conformidades vuelvan a repetirse en el futuro.  
 
Igualmente se presenta un servicio no conforme con los requisitos del cliente. La 
acción correctiva correspondiente previene que la incidencia vuelva a suceder. 
 
Las consecuencias resultantes de las causas de estas incidencias o no 
conformidades pueden ser descubiertas gracias al análisis de: 
 
 Datos de inspección y ensayo. 
 Datos de no conformidades o incidencias. 
 Seguimiento de los procesos. 
 Observaciones de auditorías internas y externas. 
 Quejas del cliente. 
 Las observaciones de carácter reglamentario o de los clientes. 
 Las observaciones de los informes y sugerencias del personal. 
 Los problemas de los proveedores, etc. 
 
 
1. Objetivo y Ámbito de aplicación 
 
 
En este documento se define el seguimiento que se realiza sobre las no 
conformidades registradas con el fin de evaluar las acciones correctivas, 
preventivas y/o de mejora que permitan la mejora continua del sistema de gestión 







Acción Correctora: Es la acción tomada para solucionar una no conformidad 
concreta ocurrida, sin tener en cuenta si puede o no volver a suceder y sin la 
finalidad de evitar esto último. 
 
Acción Correctiva: Es el conjunto de actividades que se desarrollan para seguir la 
pista de una no conformidad hasta descubrir su causa; generar soluciones para 
evitar su repetición, implementar los cambios que sean necesarios y asegurar que 
esos cambios sean permanentes y produzcan el resultado deseado. Una acción 
correctiva no soluciona una incidencia, sino que intenta  evitar que vuelva a 
ocurrir.  
 
Acción Preventiva: Acción tomada para evitar que una no conformidad que pudiera 
ocurrir pueda suceder. 
 
Acción de Mejora: Cualquier acción que suponga una mejora en la eficacia y/o 
eficiencia de cualquier actividad del sistema de gestión de calidad. 
 
3. Proceso  
 
La gestión de las diversas acciones que permiten la mejora continua del sistema 
de gestión de calidad de Bristol Security Ltda., sigue un trámite similar, 
distinguiéndose los siguientes pasos: 
 
Registro de Incidencias.  Tal y como se detalla en el Formato de Acción 
Correctiva, éstas son registradas y archivadas para su posterior análisis. 
 
Análisis de las Incidencias.  Para Bristol Security Ltda, es de vital importancia 
realizar este tipo de análisis, por lo cual se determina que cada bimestre se deben 
reunir los responsables de Gestión de Calidad y Administración para analizar las 
incidencias registradas durante los meses anteriores y decidir con el apoyo de los 
responsables de las áreas implicadas, las acciones apropiadas para evitar que las 
incidencias registradas vuelvan a ocurrir así como las acciones preventivas y de 
mejora que se estimen convenientes. 
 
Los responsables de Gestión de Calidad y Administración deben abrir una ficha de 
acción de mejora para cada una de las acciones determinadas. 
 
Registro de las acciones de mejora.  El responsable de Gestión de Calidad 
mantiene un archivo con los registros de las acciones de mejora cerradas, de las 
que informará en la revisión del sistema de gestión de calidad anualmente. 
Además, dispone de la lista de acciones de mejora, que facilita el control de las 




No Conformidades de este Proceso. Se consideran como No Conformidades de 
este proceso la pérdida de un formato cumplimentado, la falta de registro de una 
acción de mejora, el incumplimiento no justificado de los plazos acordados para 
implantar la acción, etc. Estas no conformidades se gestionan tal y como se 




Son responsables el representante de Gestión de Calidad y la Administración, los 
cuales han de analizar al menos bimestralmente las incidencias registradas 
durante el periodo anterior, proponiendo acciones que eviten la aparición de las 
incidencias ocurridas o potenciales y acciones de mejora en general. 
 
Es responsable todo el personal, cuando se les asigne la aplicación de una acción 
de mejora, los que deben ejecutarla dentro de los plazos establecidos, 
comunicando cualquier dificultad al responsable de su área o al responsable de 
gestión de calidad.  
 
 
 ACCIÓN PREVENTIVA.  La compañía determina acciones para eliminar las 
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las 
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas 
potenciales. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los 
requisitos para: 
 
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades, 
c) determinar e implementar las acciones necesarias, 
d) registrar los resultados de las acciones tomadas Formato F-BS-22 y 
e) revisar las acciones preventivas tomadas. 
 
Las acciones correctoras y correctivas tienen su origen en una incidencia ocurrida. 
Las acciones preventivas son aquellas tomadas para evitar que algo no deseado ó 
que nunca ha sucedido ocurra. 
 
Estas acciones son más difíciles de determinar, pues no han sucedido 
anteriormente y ésta, entre otras, es una de las razones por las que es preciso que 
todo el personal de la organización esté involucrado en el sistema de gestión de 
calidad. 
 
Las personas que participan en las actividades de  Bristol, conocen mejor que 
nadie los procesos que manejan, siendo ellas mismas las que mayor facilidad 
tienen para sugerir las acciones a tomar. Por esto la norma resalta la importancia 
de la comunicación interna. 
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Las acciones preventivas siguen la misma rutina que las acciones correctivas, por 
lo que en muchas ocasiones suelen fusionarse ambos procedimientos 
documentados. 
 
1.  Objetivo.  
 
Establecer lineamientos para documentar y ejecutar acciones preventivas en 
respuesta a las no conformidades detectadas que afecten al Sistema de Gestión 




Son todos los representantes de las áreas implicadas o sus directores.  
 
2.  Definiciones:  
 
Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
 
Acción Preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial. 
 
3.  Proceso  
 
Cualquier individuo puede solicitar la apertura de una acción correctiva, preventiva 
o de mejora al representante de cada dirección. Si la solicitud es aprobada, se 
determina la conveniencia de implementar alguna acción preventiva para 
eliminarla. Caso contrario se establece una corrección como acción inmediata y se 
cierra la solicitud. 
 
Se estudian las causas del problema y se las evalúa en función de su importancia, 
adjuntando cuando sea necesario el documento del análisis. Se definen las 
soluciones propuestas y los planes de acción adecuados al efecto del problema, 
asignando responsables de la implementación, tiempo de ejecución y recursos 
necesarios. Los responsables de dicha implementación deben coordinar el 
desarrollo de las actividades con los involucrados del proceso. Una vez realizadas 
las actividades, el representante de la Gerencia o el auditor verifican el 
seguimiento de la acción tomada. 
 
Después de implementar la acción preventiva, la persona que solicitó la apertura 
verifica que se eliminó el problema. El responsable de la gerencia o el auditor, 
también evalúan los resultados de la acción tomada. Cuando los efectos no 
deseados continúan ocurriendo en el mismo nivel aún después de ejecutada la 
acción, significa que hubo falla en la solución planteada y se debe analizar 




Igualmente, y además de lo mandatario de la norma, siguiendo con el 
cumplimiento estricto de ella, se complementa y se mejora lo ya estructurado, en 
el listado maestro de documentos, el cual se puede observar en el ANEXO J., y 
seguidamente se visualizará también.  
 
 
     Código ANEXO J




































Dirección de Calidad 
Dirección de Calidad  Y Toda 
la empresa
Dirección de Calidad  Y Toda 
la empresa
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Recurso Humano
Dirección de Calidad  Y Toda 
la empresa
Dirección de Calidad 
Toda la Empresa
ACCIONES PREVENTIVAS


















CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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Adicional a lo anterior, los manuales elaborados son: Manual de Funciones y 
responsables, Manual de Procedimientos y Manual de Calidad. 
 
 
7.3  MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABLES 
 
El manual de funciones es un documento que se prepara en la empresa con el fin 
de colocarle límites a las responsabilidades y las funciones de los empleados de la 
compañía. El objetivo primordial de éste manual es describir con claridad todas las 
actividades de Bristol Security Ltda., y distribuir las responsabilidades en cada uno 
de los cargos de la compañía. (Ver Anexo B). De esta manera, se evitan funciones 
y responsabilidades compartidas que no solo ocasiona pérdidas de tiempo sino 
también la poca identificación de responsabilidades entre los colaboradores de la 
empresa. 
 
Dicho manual se divide en unos aspectos específicos, como son: 
 
- Descripción básica del cargo 
- El objetivo del cargo, que se refiere a la actividad genérica definida por el 
grupo de funciones, actividades y responsabilidades 
- Funciones básicas, donde se nombran brevemente cada una de las 
funciones realizadas y las responsabilidades básicas 
- Personal relacionado con el cargo, para saber con qué otras dependencias 
debe interactuar 
- Perfil del cargo, se debe hacer la descripción del cargo, perfil requerido. 
Incluye las capacidades y capacitaciones o cursos o estudios que debe 
tener el futuro empleado 
 
El manual de funciones queda detallado bajo el código BS-MF--01 
 
 
7.4  MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
El manual de procedimientos estará orientado a especificar ciertos detalles de las 
actividades que normalmente se ejecutan en Bristol Security Ltda., con el fin de 
unificar criterios al interior de la empresa,  recuperar la información de la forma 
más adecuada asegurando su calidad y por último agilizar la circulación de la 
información para que esta llegue oportunamente a las áreas que la requieren. (Ver 
Anexo C).  
 
Siempre queriendo señalar la consecución de calidad para la satisfacción de los 
clientes, se definió una estructura enfocada en los procesos, en los cuales se 




Para la elaboración del Manual de Procedimientos se tuvieron en cuenta el Mapa 
de Procesos (Ver numeral 5.1)  y la Caracterización de los procesos de cada uno 
de los procedimientos establecidos y aplicando el ciclo PHVA. 
 











































8.  MANUAL DE CALIDAD PARA BRISTOL SECURITY LTDA 
 
 
El Manual de Calidad de una empresa se define siguiendo la norma ISO 
9001:2008, como “El documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización”.  
 
Por lo anterior, se determina como uno de los elementos esenciales de toda 
empresa. Debe tenerse en cuenta que el Manual es un documento 
fundamentalmente de uso interno pero que en ocasiones, puede ser también 
distribuido o difundido externamente a clientes, entidades de certificación, por lo 
que en cierto modo también es imagen corporativa. 
 
Igualmente, es un documento donde se especifican la misión y visión de una 
empresa con respecto a la calidad así como la política de la calidad y los objetivos 
que apuntan al cumplimiento de dicha política, así como el alcance del sistema de 
gestión de la calidad. Este manual de calidad está detallado en el Anexo D. 
(Manual de Calidad BS-MC-01). 
 
El manual de calidad  es una herramienta y uno de los documentos esenciales del 
Sistema de Gestión de Calidad empleado para proporcionar el panorama general 
de dicho sistema e interpretar la norma al interior de la empresa. 
 
El manual de Calidad debe contemplar los requisitos expresados en el punto 4.2.2 
de la norma NTC ISO 9001:2008, el cual dice: 
 
“La organización debe establecer y mantener un Manual de Calidad que incluya: 
 
• El alcance del Sistema de Gestión de Calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión. 
• Los Procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestión 
de Calidad, o referencia de los mismos. 
• Una descripción de la interacción entre los procesos del Sistema de Gestión 
de Calidad”. 
 
El Manual de Calidad está organizado de la siguiente manera: 
 
• En la primera parte incluye las generalidades de la norma, así como el alcance 
de la aplicación del Sistema de Gestión de Calidad, presentación de la empresa, 
control de cambios, referencias normativas, términos y definiciones, entre otros. 
 
• Igualmente contiene  misión, visión, política de calidad, objetivos de calidad 




• Sistema de Gestión de Calidad: En esta parte se describe la forma en que se 
cumplen los requisitos del capítulo 4 de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
• Responsabilidad de la gerencia: En esta parte se describe la forma en que se 
cumplen los requisitos del capítulo 5 de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
• Gestión de los recursos: En esta parte se describe la forma en que se cumplen 
los requisitos del capítulo 6 de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
• Ejecución del servicio: En esta parte se describe la forma en que se cumplen 
los requisitos del capítulo 7 de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
• Medición, análisis y mejora: En esta parte se describe la forma en que se 
cumplen los requisitos del capítulo 8 de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
Este documento tiene como objeto principal establecer los lineamientos del 
Sistema de Gestión de Calidad (SGC) de Bristol Security Ltda., orientado a 
satisfacer las necesidades de los clientes, suministrando estrategias para cumplir 
con los requisitos de calidad esperados por este y establecidos en la norma 
internacional ISO 9001:2008. 
 
También describe las relaciones de los diferentes procesos que se ejecutan en 
Bristol Security Ltda., indicando los documentos donde se encuentra la descripción 
detallada de estos. 
 





Este manual de calidad contiene los lineamientos generales bajo los cuales 
funciona la organización para satisfacer las necesidades de los clientes, 
suministrando servicios que cumplan los requisitos de calidad esperados. 
 
El manual de Calidad forma parte de la estructura documental utilizada para la 
planificación general y la administración de las actividades que tienen incidencia 
en la prestación de servicios ofrecidos.  
 
Su aplicación tiene como objetivo aumentar la satisfacción de los clientes por 
medio de la implementación eficaz del Sistema de Gestión de Calidad, 
asegurando el mejoramiento continuo y garantizando el cumplimiento de los 








El presente manual de Calidad aplica para todos los procesos de Bristol Security 
Ltda., este debe ser conocido por todos los empleados y colaboradores y deberá 




El manual de calidad cubre con todos los aspectos mencionados en la norma 




Para la correcta utilización de este manual de Calidad se aplican como guía las 
definiciones dadas en la norma internacional ISO 9000: 2008, disponible en las 
instalaciones de la empresa.  
 
Revisión y aprobación  
 
La revisión y aprobación del contenido del manual de Calidad es responsabilidad 
del Gerente General y Junta de Socios, éstos serán los encargados de firmar la 
única copia controlada impresa, la cual se controlará por medio del Procedimiento   
de control de documentos. 
 
Publicación y divulgación  
 
Una vez revisado y aprobado, el manual de calidad se tomarán las copias 
necesarias para ser suministrado a cada uno de los empleados, colaboradores y 
clientes, tanto internos como externos de la empresa estas serán las únicas copias 
controladas, y dicho control debe estar a cargo del Líder de Gestión de Calidad y 

















9.  INDICADORES DE GESTIÓN PROCESOS GERENCIALES 
 
 
Bristol Security Ltda., dentro del cumplimiento de lo establecido, ha planteado los 
diferentes indicadores de gestión inherentes a los procesos de la gerencia   
identificándolos como estrategias para la mejora continua.  
 
Por lo anterior, se enunciará cuales son los principios de estos indicadores para su 
posterior establecimiento, así: 
 
 Indicadores Corporativos, son los que asemejan a la Junta de Socios 
 Indicadores Gerenciales, están dados para la Gerencia General y Comercial 
 Indicadores Operacionales, aplican para todos los demás procesos de la 
empresa 
 
A su vez cada uno de estos indicadores se compara en su mismo orden contra la 
Calidad de Gestión de años anteriores, factor que no se incluirá en este desarrollo, 
puesto que la Junta de Socios ha participado activamente en este proceso del 
SGC, pero manifiesta que sus indicadores anteriores no serán presentados. 
 
Los siguientes se comparan con la gestión de la competencia, por lo que se van a 
establecer diferentes tópicos como la implementación del SGC, para ser más 
competitivos y en último lugar se compara contra el presupuesto programado, que 
acciones llevan a cabo las demás dependencias de la empresa y junto con el 
presupuesto proyectado, ver que alcances se logran. 
 
Por lo anterior, se definieron los siguientes indicadores planteados para el interior 
de la empresa como estrategias a seguir. 
 
 
9.1  DESARROLLO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 
 
Una vez se establezca la implementación del sistema de calidad,  Bristol Security 
Ltda., puede garantizar  la experiencia obtenida a lo largo de los años de 
funcionamiento. Asimismo, se hace necesario realizar un manual de procesos con 
el objeto de mejorar las prácticas y los procesos realizados dentro de la empresa. 
Este manual de procesos se entrega junto con esta tesis. 
 
De igual forma, se debe generar en el cliente la necesidad de operar bajo las 
normas de calidad, permitiendo a Bristol Security Ltda., minimizar  el tiempo y los 




9.2  MAYOR COBERTURA Y POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA A NIVEL 
NACIONAL. 
 
Es necesario generar la perspectiva dentro del cliente que el servicio que presta 
Bristol Security Ltda., es diferenciador y efectivo para el cliente, y además que es 
más económico contratar con la empresa que contratar el personal necesario 
independientemente para realizar las labores de vigilancia. 
 
Debido a la tendencia de los diferentes sectores como son el industrial, comercial 
y residencial de contratar los servicios de seguridad privada con empresas 
relativamente nuevas, es necesario implementar una metodología que permita que 
el cliente sienta que al interior de su organización se aplican las bases de un 
sistema de gestión de calidad que a su vez redundan en beneficios mutuos. 
 
 
9.3  PUBLICIDAD Y MERCADEO 
 
 
Una vez observado el diagnóstico efectuado, se debe crear una estrategia que 
permita una continuidad en los contratos existentes, para lo cual es pertinente: 
 
 
1. Aprovechar la pagina web en la que se promocionan todos los servicios que 
presta la empresa para que sea vista por el público en general, ya que allí se 
enmarcan las herramientas de soluciones y atención al cliente que brindan una 
respuesta con la inmediatez que requiere esta clase de servicios, además, de 
contar con un demo que le permita al futuro cliente hacer un recorrido sobre la 
clase de servicio que se está brindando y de esta manera precise mas la 
necesidad de contratar con la empresa. Se comenzará por habilitar al público la 
entrada a la página Web, se debe quitar las restricciones existentes. 
 
2. Un portafolio de servicios (Brochure) que sea manejado por la gerencia 
comercial (no carta de presentación), que contenga la exposición de la empresa, 
junto con sus objetivos, políticas de calidad, servicios, formas de pago, y toda la 
información relacionada con Bristol Security Ltda., además que permite una 
visualización clara por medio de fotos y colores que lleven la atención del cliente a 
donde se requiere. 
 
3. Comenzar un plan de medios para generar una recordación más amplia en el 
público, pautando en diferentes medios escritos y radiales para comenzar. 
 
4. Inscribirse para participar en convenciones empresariales del sector con el fin 





9.4  RECURSO HUMANO 
 
 
Bristol Security Ltda., ha procurado en sus años de existencia tener un excelente 
proceso de selección de personal, pero es consciente que hacen falta medios que 
presten ese fin necesario, por tal motivo es indispensable para el desarrollo e 
implementación de la norma de calidad ISO 9001:2008, seguir ciertas estrategias 
como son: 
 
Búsqueda continua y orientación interna, lo cual se consigue mediante la 
observación diaria apoyando al personal mediante la promoción; hacia el corto 
plazo; cuentan con un personal experto y cualificado; de este modo se busca la 
eficiencia y se orienta hacia la tarea; se ajusta con el puesto. 
 
Este recurso debe ser difícil de reproducir o imitar: El capital humano y las 
capacidades por él desarrolladas; en la medida en que se formen a partir de 
condiciones históricas únicas y propias de la empresa las cuales se logran con un 
buen clima organizacional que depende de su propia Cultura..  
 
También resultará más difícil cuanta mayor diferencia de causas presente y mayor 
sea la  complejidad social. Una plantilla cualificada, integrada y con un adecuado 
ajuste a la Cultura Empresarial es un activo que no puede ser fácilmente imitado. 
 
Por todo lo evidenciado anteriormente, se establecen varias estrategias en los 
diferentes sectores de Bristol Security Ltda., con lista de acciones y recursos 
necesarios para el desarrollo de las mismas y a su vez se fijan unas directrices a 
seguir para el desarrollo del Manual de Calidad, que se expondrá como anexo D al 




















Cuadro 8. Definición de Estrategias y Acciones para Bristol Security Ltda. 
 
 
Fuente: Las Autoras 
DEFINICIÓN DE 
ESTRATEGIAS
ACCIONES A EMPRENDER RECURSOS DIRECTRICES O METAS
Implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad.
Asistencia personalizada y 
especializada altamente 
competitiva al momento de 
prestar los servicios.
Contratar una empresa de 
servicios de selección 
(Outsourcing), que garantice a 
Bristol Security Ltda., contar 
con personal idóneo y 
capacitado en el momento en 
que se necesita.
La empresa asume el costo de 
20.000 por persona contratada 
por la empresa de servicios de 
selección.
Garantizar la permanencia 
de los consultores dentro de 
la empresa.
Ofrecer de acuerdo al contrato, 
una mejor remuneración al 
personal requerido 
garantizando su lealtad, 
permanencia y fidelidad a la 
empresa
De acuerdo con el contrato 
específico pactado con el 
cliente, se pagará un 
porcentaje al trabajador 
adicional al sueldo pactado.
Evitar la fuga de personal  
por medio de promociones, 
eventos, y generación de 
una Cultura Organizacional 
efectiva y real.
Modificar la página web de la 
empresa, mostrándola más 
dinámica y con los 
requerimientos actuales en 
tecnología
Pautar en medios de 
comunicación radiales y 
escritos.
Asistir a conferencias, ferias, y 
diferentes eventos del sector  
con el objeto de dar a conocer 
a la empresa teniendo un 
acercamiento mas real al 
cliente final
Implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad 
Desarrollar el diseño del 
sistema de gestión de calidad 
para Bristol Security Ltda.
La compañía coloca la suma 
de  $8.000.000 para el diseño 
del SGC
Implementar el Sistema de 
Gestión de Calidad para 
Bristol Security Ltda., en el 
período comprendido entre 
agosto a noviembre de 2013
Posicionamiento de la 
empresa a nivel nacional
Los recursos para esta 
estrategia están dados dentro 
de la inversión que realiza la 
empresa en la publicidad y 
mercadeo junto con la del 
recurso humano
Conquistar el mercado 
colombiano  como la 
empresa líder de Colombia 
a través del posicionamiento 
en compañías de Vigilancia 
y Seguridad Privada 
mediante aplicaciones de la 
metodolía de calidad 
efectiva en los procesos
Recurso humano
Publicidad y mercadeo
Bristol Security Ltda., cuenta 
con una inversión de capital 
para este rubro de 
$12.000.000, de acuerdo a las 
actividades a realizar
Aumentar el número de 
clientes activos en un  40% 
en período de 6 meses 







La empresa BRISTOL SECURITY LTDA., a través de la norma ISO 9000 – 2008, 
encontró la oportunidad de llevar la empresa a un nivel más alto, para lograr 
competir de acuerdo a las exigencias actuales del mercado. Así el manual de 
calidad presentado constituye:  
 
Un documento que valida de manera ordenada, secuencial y objetiva todos los 
procesos que la empresa requiere para su óptimo funcionamiento.  
 
El manual de calidad contiene políticas de calidad de la empresa BRISTOL 
SECURITY LTDA., a través de una descripción pormenorizada del sistema 
general que propone la norma ISO 9001: 2008, por medio de la caracterización de 
procesos, su función es brindar en un solo documento el quehacer de la empresa 
indicando la forma como funciona, los procesos que se desarrollan, la estructura y 
el alcance que tiene la misma dentro del sector económico en que se desempeña.  
 
Así, se pensó en el manual de calidad, como la manera precisa, correcta y a la 
altura de las necesidades del mercado de lograr el posicionamiento de la empresa, 
en cuyo caso el mayor logró será obtener el sello de calidad, lo que beneficiará a 
la empresa, pues existirá más confianza entre los clientes, mejor calidad del 
servicio, un adecuado respaldo en las quejas y reclamos aunados a la 
responsabilidad global de los servicios que recae en la alta dirección.  
 
El manual de calidad infunde a los proveedores la necesidad de un aseguramiento 
de la calidad eficaz en relación con los suministros facilitados. 
 
El manual de calidad sirve como norma autorizada de referencia para la 
implantación del sistema de calidad. 
 
El manual de calidad sirve para proyectar una imagen favorable de la empresa, 
ganar la confianza de los clientes y satisfacer los requisitos contractuales en los 
casos en que se especifiquen. El manual sirve de base para las auditorias de la 
calidad. 
 
El manual de calidad define la estructura organizativa y la responsabilidad de los 
distintos grupos funcionales, así como establecer canales verticales y horizontales 













 Todos los miembros de la organización deben conocer y entender las 
necesidades de sus clientes externos e internos, y los medios de comunicación 
para interactuar con estos, de forma que se orienten las acciones de la dirección 
hacia la satisfacción de sus clientes con los servicios brindados 
 
 La gerencia administrativa se debe encargar de la actualización de las 
herramientas creadas, para analizar el desarrollo y camino hacia la mejora 
continua 
 
 Mantener el sistema de gestión de la calidad, actualizado y mejorarlo cada 
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